PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP KEPUASAN NASABAH DENGAN KEPUTUSAN PEMBELIAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING  (Studi Kasus pada BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali) by Kusumaningtyas, Diyah Ayu
 
 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PROMOSI 
TERHADAP KEPUASAN NASABAH DENGAN KEPUTUSAN 
PEMBELIAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING  
(Studi Kasus pada BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali) 
SKRIPSI 
Diajukan untuk Memenuhi Tugas dan Melengkapi Syarat 
Guna Memperoleh Gelar SarjanaEkonomi (S.E) 
 
 
Disusun Oleh 
DIYAH AYU KUSUMANINGTIAS 
NIM: 63010150047 
 
PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH S1 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI 
SALATIGA 
2019 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN PROMOSI 
TERHADAP KEPUASAN NASABAH DENGAN KEPUTUSAN 
PEMBELIAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING  
(Studi Kasus pada BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali) 
SKRIPSI 
Diajukan untuk Memenuhi Tugas dan Melengkapi Syarat 
Guna Memperoleh Gelar SarjanaEkonomi (S.E) 
 
 
Disusun Oleh 
DIYAH AYU KUSUMANINGTIAS 
NIM: 63010150047 
 
PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH S1 
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI 
SALATIGA 
2019 
  
 
  
 
 
  
  
 
 
  
  
 
 
 
 
  
  
 
 
 
 
 
 
  
 
MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
MOTTO 
“Lamun siro sekti, ojo mateni 
Lamun siro banter, ojo ndisikki 
Lamun siro pinter, ojo minteri” (Joko Widodo) 
 
PERSEMBAHAN 
Dengan mengucap syukur kepada Allah SWT atas rahmat, hidaayah dan inayah-
Nya, serta dengan penuh cinta dan sayang Skripsi ini kupersembahkan kepada: 
Allah SWT 
Untuk Ayah dan Ibu ku tercita 
Seluruh sahabat, teman-temanku dan orang-orang yang setia menemani dan 
memberi dukungan serta motivasi selama pembuatan Skripsi ini 
Almamater Institut Agama Islam Negeri Salatiga 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
KATA PENGANTAR 
 
Assalamualaikum Wr. Wb. 
Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT atas berkat rahmat, 
taufik, dan hidayah-Nya, penyusunan skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Promosi Terhadap Kepuasan Nasabah dengan Keputusan 
Pembelian Sebagai Variabel Intervening Studi Kasus pada BPRS Sukowati 
Sragen Cabang Boyolali” dapat diselesaikan dengan baik. 
Penulis menyadari bahwa dalam proses penulisan skripsi ini banyak 
mengalami kendala, namun berkat bantuan, bimbingan, kerjasama dari berbagai 
pihak dan berkah dari Allah SWT sehingga kendala-kendala yang dihadapi 
tersebut dapat diatasi. Untuk itu penulis menyampaikan ucapan terima kasih 
kepada: 
1. Bapak Prof. Dr. Zakiyuddin M. Ag selaku Rektor IAIN Salatiga. 
2. Bapak Dr. Anton Bawono, M.Si., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Islam IAIN Salatiga. 
3. Bapak Ari Setiawan, M.M selaku Ketua Jurusan Perbankan Syariah S1. 
4. Bapak Dr. Ahmad Mifdlol Muthohar Lc,M.Si., selaku dosen pembimbing 
yang senantiasa membimbing, mengajari, dan mengarahkan sehingga 
skripsi ini dapat terselesaikan dengan baik. 
5. Bapak, Ibu dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Salatiga yang 
selalu membimbing dan mengajarkan banyak ilmu sampai skripsi ini dapat 
terselesaikan. 
  
 
6. Kepada orang tua tercinta Bapak Sambudi dan Ibu Indah Musriatun yang 
selalu mendoakan, memberikan saran-saran serta dukungan finansial 
7. Kepada adik-adikku Iqbal Adi Setiawan dan Isyfi Kamila 
8. Sahabat seperjuanganku Nurul Zhahwa Umita, Anisya Rahmawati, 
Fajaryatul Agustin, Uli Saida dan Almar’ah Haniam Maria yang telah 
berjuang bersama selama ini 
9. Kakakku Ismawati yang selalu memberikan arahan serta saran 
10. Semua pihak yang terlibat dalam penulisan skripsi yang tidak dapat di 
sebutkan satu per satu. Terimakasih atas segala bentuk dedikasi, motivasi 
dan juga inspirasi. 
Akhir kata, penulis berharap semoga skripsi ini dapat bermanfaat 
untuk semua pihak yang berkepentingan. 
  Salatiga, 30 Agustus 2019 
 
Penulis 
 
 
 
 
 
  
 
ABSTRAK 
Kusumaningtias, Diyah Ayu. 2019. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Promosi, Terhadap Kepuasan Nasabah Dengan Keputusan Pembelian 
Sebagai Variabel Intervening (Studi Kasus pada BPRS Sukowati Sragen 
Cabang Boyolali). Skripsi,Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. Program 
Studi S-1 perbankan Syariah (PS). Institut Agama Islam Negeri (IAIN) 
Salatiga. 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui analisis pengaruh tingkat 
kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan nasabah melalui keputusan 
pembelian sebagai variabel intervening. Jenis penelitian ini adalah kuantitatif 
dengan populasi nasabah di BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
Pengambilan jumlah sampel sebanyak 97 responden, menggunakan metode 
purposive sampling. Uji yang digunakan untuk menguji hipotesis adalah dengan 
uji instrumen, uji statistik, uji asumsi klasik dan uji Path Analysis. Alat analisis 
pada penelitian ini menggunakan bantuan SPSS versi 22.  
Dari hasil pengolahan data tersebut menunjukkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 
sedangkan variabel promosi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Variabel keputusan pembelian mampu memediasi kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Namun variabel keputusan pembelian tidak 
mampu memediasi promosi terhadap kepuasan nasabah.  
 
Key Word:Kualitas Pelayanan, Promosi, Keputusan Pembelian, dan Kepuasan 
Nasabah. 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang 
Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi memberi dampak 
pada persaingan bisnis yang semakin kompetitif dan sulit dalam 
lingkungan global. Banyaknya kemunculan pesaing baru dalam industri 
yang sama, menjadikan ancaman bagi perusahaan yang sedang 
menjalankan bisnisnya. Persaingan yang kompetitif mendorong setiap 
perusahaan untuk menciptakan inovasi-inovasi baru dengan tujuan 
menarik minat konsumen menggunakan setiap produknya. Situasi 
demikian, juga dialami oleh lembaga keuangan, khususnya yang dibahas 
pada penelitian ini adalah perbankan syariah. Perbankan syariah 
merupakan lembaga keuangan yang sistem operasional dan produknya 
dikembangkan berlandaskan Al-Qur’an dan Hadits. Bank sebagai lembaga 
intermediasi diantara pihak-pihak yang memiliki kelebihan dana dengan 
pihak yang mebutuhkan dana, mempunyai fungsi pokok operasional 
berupa pengumpulan dana (funding), fungsi penyaluran dana (financing) 
serta pelayanan jasa lainnya (Sumar’in, 2012: 40). Operasional perbankan 
syariah di Indonesia dimulai pada tahun 1992 melalui pendirian Bank 
Muamalat, sekaligus menjadi pelopor hadirnya perbankan syariah di 
Indonesia. Perkembangan baru dalam dunia perbankan di Indonesia 
menunjukkan prospek yang lebih baik sejak ditetapkan Undang-Undang 
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Nomor 7 Tahun 1992 tentang perbankan, diperkuat dengan Undang-
Undang No. 10 Tahun 1998. 
Saat ini perbankan syariah di Indonesia telah menunjukkan 
eksistensinya serta berkompetisi dengan perbankan konvensional. Adapun 
bentuk persaingan yang terjadi di antara perbankan konvensional dengan 
perbankan syariah adalah persaingan menciptakan dan mempertahankan 
kepuasan nasabah yang menjadi faktor penting dalam kelangsungan 
industri perbankan. Perbankan syariah dan perbankan konvensional 
berkompetisi dalam memberikan pelayanan terbaik, menciptakan produk 
jasa unggulan disertai fitur-fitur yang memberikan kemudahan bagi 
nasabah. Perbankan syariah maupun perbankan konvensional berusaha 
mencari cara yang menguntungkan dan mendiferensiasikan diri dengan 
tujuan memenangkan persaingan (Rohendi: 2010). 
Berdasarkan hasil survey MarkPlus Insight dan majalah infobank 
tentang tingkat kepuasan serta loyalitas nasabah perbankan untuk segmen 
consumerbanking, secara industri didapati loyalitas nasabah tabungan 
bank konvensional menunjukkan tren yang meningkat dibandingkan tahun 
sebelumnya. Sementara tingkat loyalitas nasabah tabungan perbankan 
syariah menunjukkan pola yang relatif stagnan (www.infobanknews.com). 
Survey tersebut bertujuan mendorong kesadaran pihak perbankan dalam 
meningkatkan kualitas relationship serta partnership di antara nasabah 
dengan pihak perbankan. Kualitas hubungan antara perbankan dengan 
nasabah yang semakin kuat akan memberikan mutual benefit baik untuk 
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pihak nasabah selaku pengguna layanan, maupun perbankan yang 
mengharapkan peningkatan kontribusi profit dari setiap nasabahnya. 
Strategi yang dapat diterapkan perbankan syariah dalam rangka 
mencapai keputusan pembelian dan berakhir pada kepuasan nasabah di 
antaranya melalui peningkatan kualitas pelayanan, mengingat perbankan 
syariah merupakan industri yang bergerak pada bidang jasa (Zakiy: 2017). 
Menurut Tjiptono dan Chandra (2016), kualitas pelayanan ditentukan oleh 
kemampuan perusahaan dalam memenuhi keinginan dan kebutuhan 
pelanggan yang sesuai ekspektasi pelanggan. Kualitas pelayanan dapat 
diukur melalui enam dimensi di antaranya adalah compliance, reliability, 
assurance, tangibles, empathy dan responsiveness. 
Dalam lingkungan bisnis pada saat ini semakin banyak pendatang 
baru dalam menguasai pasar. Pemasaran yang baik itu bukan kebetulan, 
melainkan hasil dari eksekusi dan perencanaan yang cermat. Praktik 
pemasaran terus-menerus ditingkatkan dan diperbaharui di seluruh industri 
untuk meningkatkan peluang keberhasilan. Akan tetapi, keunggulan 
pemasaran itu jarang dan sulit untuk dicapai. Pemasaran yang sukses yang 
menentukan keberhasilan dalam penjualan yang tinggi, maka citra merek 
suatu produk haruslah sesuai dengan kualitas produk yang ditawarkan 
kepada konsumen dan harga yang diberikan untuk nilai suatu produk 
dengan strategi promosi yang baik. 
Salah satu kegiatan pemasaran adalah promosi. Dalam teori Black Box 
yang dipaparkan Kotler. Promosi merupakan salah satu faktor dalam 
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proses keputusan penjualan, hubungan masyarakat, penjualan personal dan 
sarana pemasaran langsung yang digunakan perusahaan untuk 
mengomunikasikan nilai pelanggan secara persuasif dan membangun 
hubungan pelanggan (Kotler dan Amstrong, 2008: 116). 
Berbagai usaha dilakukan perbankan demi tercapainya kepuasan 
nasabah. Kepuasan menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan 
manajemen (Tjiptono & Chandra, 2016: 201). Kepuasan nasabah menjadi 
modal dalam kelangsungan bisnis perbankan. Usaha terbaik dilakukan 
untuk mendapatkan kepuasan nasabah yang tahap selanjutnya akan 
menciptakan loyalitas nasabah pada perbankan yang bersangkutan. 
Nasabah yang puas, biasanya akan merekomendasikan bank yang 
digunakanannya selama ini kepada orang lain utuk menggunakan jasa 
perbankan yang sama dengannya. Situasi yang demikian memberi 
keuntungan secara tidak langsung, dimana pihak perbankan telah merekrut 
calon nasabah melalui nasabah loyalnya. 
Keputusan pembelian yang dilakukan dengan tepat akan membawa 
dampak pada kepuasan pelanggan. Sedangkan kepuasan pelanggan ini 
merupakan tolok ukur dari keberhasilan kegiatan pemasaran. Bila tercapai 
kepuasan pelanggan, maka akan membawa implikasi positif terhadap 
perusahaan perbankan. Sehingga dapat dikatakan bahwa bila kepuasan 
pelanggan tercapai dalam suatu kegiatan pemasaran, maka kegiatan 
pemasaran tersebut dinyatakan berhasil, dan begitupun sebaliknya. 
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Berdasarkan penelitian-penelitian yang dilakukan sebelumnya, 
ditemukan adanya beberapa perbedaan hasil penelitian yang mendasar 
mengenai kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. Emma 
Yulianti (2015) menyatakan bahwa terdapat hubungan positif dan 
signifikan di antara kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dianggap sebagai 
faktor paling dominan yang mengarah pada keputusan pembelian. Yessi 
dan Aditya (2014) menyatakan bahwa promosi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan pembelian, di mana promosi dapat dibangun 
melalui kegiatan pemasaran yang baik, keputusan pembelian yang didapat 
dapat menimbulkan kepuasan dari nasabah. Hasil penelitian yang berbeda 
ditunjukkan Fahrudin dan Yulianti (2015) yang menyatakan bahwa 
promosi berpengaruh tidak signifikan terhadap keputusan pembelian. 
Selanjutnya penelitian tentang pengaruh kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah yang dilakukan oleh Yantje Uhing dkk (2015) 
menyatakan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah, keputusan pembelian merupakan variabel 
intervening positif pada kepuasan nasabah. Manampiring (2016), variabel 
promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, 
variabel keputusan pembelian terbukti memperkuat hubungan di antara 
variabel promosi dan kepuasan nasabah. Hasil penelitian yang berbeda 
ditunjukkan Lenzun dkk (2014), di mana promosi berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah. Kualitas produk dan harga berpengaruh positif 
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dan signifikan, sedangkan promosi berpengaruh negatif namun tidak 
signifikan. Manajemen perusahaan sebaiknya meningkatkan kualitas 
produk untuk meminimalisir terjadinya gangguan dan mempertahankan 
penetapan harga agar sesuai dengan kualitas produk. 
Tabel 1.1 
Temuan Research Gap 
Gap Peneliti Temuan 
Isu : Pengaruh Keputusan Pembelian terhadap Kepuasan Nasabah 
Research Gap: Terdapat perbedaan hasil penelitian kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah dengan keputusan pembelian sebagai variabel 
intervening 
Pengaruh kualitas 
pelayanan terhadap 
kepuasan nasabah 
dengan keputusan 
pembelian sebagai 
variabel intervening 
Emma Yulianti 
(2015) 
 
Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan 
nasabah, sementara keputusan 
pembelian dapat memediasi 
pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah 
Yessi dan Aditya 
(2014) 
Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan 
nasabah, sementara keputusan 
pembelian dapat memediasi 
pengaruh kualitas pelayanan 
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terhadap kepuasan nasabah 
Fahrudin dan 
Yulianti (2015) 
Kualitas pelayanan tidak  
berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah 
melalui keputusan pembelian 
sebagai variabel pemediasi 
Isu: Pengaruh Promosi terhadap kepuasan nasabah dengan keputusan 
pembelian sebagai variabel intervening 
Research Gap: Terdapat perbedaan hasil penelitian promosi terhadap 
kepuasan nasabah dengan keputusan pembelian sebagai variabel 
intervening 
Pengaruh promosi 
terhadap kepuasan 
nasabah dengan 
keputusan pembelian 
sebagai variabel 
intervening 
Yantje Uhing dkk 
(2015) 
 
Variabel promosi berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah, keputusan 
pembelian merupakan variabel 
pemediasi positif pada 
hubungan promosi dan 
kepuasan nasabah 
Manampiring 
(2016) 
Variabel promosi berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah, keputusan 
pembelian merupakan variabel 
pemediasi positif pada 
hubungan promosi dan 
kepuasan nasabah 
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Lenzun dkk 
(2014) 
Variabel promosi berpengaruh 
negatif dan tidak signifikan 
terhadap kepuasan nasabah, 
sementara kepuasan nasabah 
tidak dapat memediasi 
pengaruh promosi terhadap 
kepuasan nasabah 
Sumber: Data Sekunder yang diolah, 2019 
Berdasarkan uraian di atas, penulis termotivasi untuk meneliti lebih 
dalam mengenai kualitas pelayanan, promosi dan keputusan pembelian 
terhadap kepuasan nasabah dengan judul “PENGARUH KUALITAS 
PELAYANAN DAN PROMOSI TERHADAP KEPUASAN NASABAH 
DENGAN KEPUTUSAN PEMBELIAN SEBAGAI VARIABEL 
INTERVENING”. Adapun objek pada penelitian kali ini adalah BPRS 
Sukowati Sragen Cabang Boyolali. Alasan memilih BPRS Sukowati 
Sragen Cabang Boyolali sebagai objek penelitian dikarenakan pencapaian 
yang diraihnya melalui “Infobank Sharia Awards 2018” atas predikat 
kinerja optimal pada rating yang dilakukan Biro Riset Infobank. 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah, dapat dirumuskan pokok-pokok 
permasalahan yang akan pemulis bahas diantaranya : 
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian 
pada BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali? 
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2. Bagaimana pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian pada 
BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali? 
3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 
pada BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali? 
4. Bagaimana pengaruh promosi terhadap kepuasan nasabah pada BPRS 
Sukowati Sragen Cabang Boyolali? 
5. Bagaimana pengaruh keputusan pembelian terhadap kepuasan nasabah 
pada BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali? 
6. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah 
dengan keputusan pembelian sebagai variabel intervening pada BPRS 
Sukowati Sragen Cabang Boyolali? 
7. Bagaimana pengaruh promosi terhadap kepuasan nasabah dengan 
keputusan pembelian sebagai variabel intervening pada BPRS 
Sukowati Sragen Cabang Boyolali? 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang 
hendak dicapai adalah: 
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan 
pembelian pada BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
2. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap keputusan pembelian 
pada BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah pada BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
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4. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan nasabah  pada 
BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah pada BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
6. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 
nasabah dengan keputusan pembelian sebagai variabel intervening 
pada BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
7. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap kepuasan nasabah 
dengan keputusan pembelian sebagai variabel intervening pada BPRS 
Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
D. Manfaat Penelitian 
1. Bagi IAIN Salatiga 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya literatur dan 
wawasan seluruh mahasiswa khususnya Fakultas Ekonomi dan Bisnis 
Islam tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap 
Kepuasan Nasabah dengan Keputusan Pembelian Sebagai Variabel 
Intervening pada BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
2. Bagi Lembaga Keuangan Syariah 
a. Sebagai bahan pertimbangan dalam penentuan kebijakan dan 
proses penyusunan strategi yang digunakan BPRS Sukowati 
Sragen Cabang Boyolali untuk mengetahui kepuasan dari 
pelanggan dalam menggunakan produk yang ditawarkan 
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perusahaan agar bisa meningkatkan pendapatan dari keputusan 
pembelian. 
b. Sebagai persiapan menghadapi persaingan antar lembaga keuangan 
syariah yang sejenis. 
3. Bagi Penulis 
a. Sebagai alat ukur sejauh mana ilmu yang diperoleh di perkuliahan 
dan mempraktikkan teori-teori dari mata kuliah yang pernah 
didapatkan 
b. Menambah pengetahuan, pengalaman serta pemahaman secara 
langsung dari lapangan tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan 
Promosi terhadap Kepuasan Nasabah dengan Keputusan 
Pembelian Sebagai Variabel Intervening pada BPRS Sukowati 
Sragen Cabang Boyolali. 
E. Sistematika Penulisan 
Sistematika penulisan disusun untuk memudahkan pembaca di dalam 
memahami penelitian yang diuraikan penulis. Sistematika penulisan 
merupakan uraian secara garis besar mengenai pokok yang dibahas, guna 
mempermudah dalam memahami dan melihat hubungan satu bab dengan 
lainnya. Adapun uraian pada setiap bab adalah sebagai berikut: 
BAB I PENDAHULUAN: Berisi uraian dan penjelasan mengenai 
berbagai hal yang melatarbelakangi penelitian diantaranya latar belakang 
masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 
sistematika penulisan. 
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BAB II LANDASAN TEORI: Berisi kajian terhadap teori dan referensi 
yang menjadi landasan pendukung pada studi penelitian yang mencakup 
telaah penelitian terdahulu, kerangka teori, kerangka penelitian dan 
pengembangan hipotesis penelitian. 
BAB III METODOLOGI: Berisi metode penelitian yang mencakup jenis 
penelitian, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan sample, teknik 
pengumpulan data, skala pengukuran, definisi konsep dan operasional, 
instrumen penelitian, uji instrumen penelitian, dan alat analisis. 
BAB IV ANALISIS DATA: Berisi analisis data yang mencakup diskripsi 
dari objek penelitian, deskripsi data responden, analisis data yang meliputi 
uji instrumen, uji asumsi klasik, uji statistik dan hasil uji hipotesis. 
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN: Menguraikan kesimpulan yang 
berdasarkan pada analisis data penelitian yang telah dilakukan serta saran 
yang diperoleh dari penarikan kesimpulan. 
 Dan kemudian yaitu bagian akhir. Dalam bagian ini berisi Daftar 
Pustaka atau referensi yang digunakan oleh peneliti dalam melakukan 
penelitian dan menulis hasil penelitian. Selanjutnya Lampiran-Lampiran 
dan Daftar Riwayat Hidup Penulis. 
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BAB II 
PEMBAHASAN 
A. Telaah Pustaka 
Dalam tinjauan pustaka membahas hasil penelitian terdahulu yang 
sejenis dengan penelitian yang akan penulis teliti, sebagai acuan 
pembeda agar tidak ada unsur duplikasi.  
Penelitian Tambokan dkk (2015) penelitian ini menggunakan 
metode analisaregresi linier berganda dengan hasil penelitian secara 
simultan kualitas Pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen, secara parsial kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen. Sebaiknya 
manajemen mempertahankan pelayanan yang berkualitas yang 
ditawarkan kepada konsumen bahkan mengembangkan keunggulan-
keunggulan dari produk taplus di BNI sehingga kepuasan konsumen 
dapat tercapai. 
Penelitian Manampiring dkk (2016) penelitian ini merupakan 
penelitian asosiatif. Populasi dan sampel penelitian  konsumen kartu 
kredit Bank Mandiri Cabang Manado. Analisis data berupa uji 
validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, koefisien determinasi, 
regresi linear sederhana. Hasil penelitian yaitu: bauran pemasaran 
terdiri dari produk, harga, lokasi, serta promosi secara bersama 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen kartu kredit 
14 
 
 
 
Bank Mandiri. Bauran produk berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen pengguna kartu kredit. Bauran produk 
merupakan variabel pertamadari empat variabel yang berpengaruh 
terhadap kepuasan konsumen. Bauran harga berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Bauran lokasi tidak 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pengguna kartu kredit. 
Bauran promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen pengguna kartu kredit. Bauran promosi merupakan variabel 
yang berpengaruhdominan terhadap kepuasan konsumen pengguna 
kartu kredit Bank Mandiri Manado. 
Penelitian Safitasari dan Maftukhah (2017)teknik pengambilan 
sampel menggunakan Incidental sampling berjumlah 100 responden. 
Metode pengumpulan data menggunakan kuesioner/ angket. Metode 
analisis data yang digunakan adalah analisis path (Jalur). Hasil 
penelitian membuktikan bahwa variabel kualitas layanan, promosi dan 
citra destinasi pengaruh secara langsung adalah diterima dimana nilai 
signifikannya <0,50 sedangkan untuk pengujian intervening diperoleh 
nilai total pengaruh tidak langsung > pengaruh langsung, yaitu 
kualitas layanan sebesar 0,328> 0,206, promosi sebesar 0,281> 0,217, 
dan citra destinasi sebesar 0,476>0,401. Simpulan penelitian 
membuktian bahwa terdapat pengaruh kualitas, layanan, promosi, dan 
citra destinasi terhadap kepuasan pengunjung baik secara langsung 
maupun tidak langsung. Keputusan pengunjung mampu memediasi 
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kualitas layanan, promosi, dan citra destiansi terhadap kepuasan, 
semakin tinggi tingkat kualitas layanan, promosi, dan citra destinasi 
maka dapat mempengaruhi keputusan yang akan berdampak pada 
kepuasan. 
Penelitian Makmur Hasannudin (2016) tentanghasil penelitian 
menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah melalui keputusan pembelian berpengaruh 
prositif dan signifikan. Pengaruh langsung lokasi terhadap kepuasan 
nasabah adalah positif, tetapi tidak signifikan Pengaruh tidak langsung 
lokasi terhadap kepuasan nasabah melalui keputusan pembelian 
negatif dan tidak signifikan. Pengaruh langsung harga terhadap 
kepuasan nasabah positif, tetapi tidak signifikan. Pengaruh tidak 
langsung harga terhadap kepuasan nasabah melalui keputusan 
pembelian positif dan signifikan. Pengaruh langsung keputusan 
pembelian terhadap positif dan signifikan 
Penelitian Imam Heryanto (2015) tentang penelitian ini merupakan 
penelitian sensus, dengan jumlah obyek dalam populasi sebanyak 48. 
Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
deskriptif analisis. Teknik analisis data yang digunakan adalah teknik 
analisis korelasi dan teknik analisis jalur. Teknik analisis korelasi 
untuk mengetahui keeratan hubungan antar variabel, sedangkan teknik 
analisis jalur untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel 
bebas terhadap variabel terikatnya.Hasil penelitian menunjukkan 
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bahwa kondisi variabel produk, harga, distribusi, promosi, dan 
keputusan pembelian termasuk dalam kategori baik, sedangkan 
variabel kepuasan pelanggan termasuk dalam kategori cukup baik. 
Pengaruh simultan dari variabel produk, harga, distribusi, dan promosi 
terhadap variabel keputusan pembelian adalah 84,70%. Sedangkan 
pengaruh variabel keputusan pembelian terhadap kepuasan pelanggan 
adalah sebesar 87,60%. 
Tabel 2.1 
Penelitian Terdahulu 
No Nama Peneliti Variabel Hasil Penelitian 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 
1 Tambokan Dkk 
(2015) 
Kualitas layanan 
(X1) 
Citra Merek(X2) 
Kepuasan (Y) 
Kualitas layanan 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap 
kepuasan 
2  Hartono dan 
Wahyono (2015) 
Citra merek (X1) 
Kualitas  Pelayanan 
(X2) 
Kepuasan konsumen 
(Y) 
Keputusan Pembelian 
(Z) 
Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif 
terhadap kepuasan 
konsumen melalui 
keputusan pembelian 
3 Syaifullah dan 
Mira (2018) 
Citra merek (X1) 
Kualitas pelayanan 
(X2)  
Kepuasan (Y) 
Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif 
signifikan terhadap 
kepuasan 
4 Lumenta Dkk 
(2014) 
Harga (X1) 
Kualitas pelayanan 
(X2) 
Kepuasan Konsumen 
(Y) 
Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif 
signifikan terhadap 
kepuasan 
5 Makmur 
Hasanudin 
(2016) 
Kualitas Pelayanan 
(X1) 
Lokasi (X2) 
Harga (X3) 
Kepuasan Nasabah 
(Y) 
Keputusan 
Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif 
signifikan terhadap 
kepuasan 
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Pembelian(Z)  
Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Nasabah 
6 Manampiring 
(2016) 
Harga (X1) 
Lokasi (X2) 
Promosi (X3) 
Kepuasan (Y) 
Promosi berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan nasabah 
7 Ngalimin Dkk 
(2019) 
Relationship 
marketing(X1) 
Promosi (X2) 
Kepuasan (Y) 
Promosi berpengaruh 
signifikan terhadap 
kepuasan nasabah 
8 Lenzun Dkk 
(2014) 
Kualitas produk (X1) 
Harga (X2) 
Promosi (X3) 
Kepuasan (Y) 
Promosi tidak 
berpengaruh terhadap 
kepuasan 
Pengaruh Keputusan Pembelian terhadap Kepuasan Nasabah 
9 Hartono dan 
Wahyono (2015) 
Citra merek (X1) 
Kualitas (X2) 
Kepuasan konsumen 
(Z) 
Keputusan (Y) 
Keputusan dapat 
memediasi kualitas 
terhadap kepuasan 
10 Mardiyani dan 
Marwatiningsih 
(2015) 
Fasilitas (X1) 
Promosi  (X2) 
Kepuasan konsumen 
(Y) 
Keputusan Pembelian 
(Z) 
Keputusan dapat 
memediasi promosi 
terhadap kepuasan 
11 Wariki Dkk 
(2015) 
Promosi (X1) 
Harga(X2) 
Lokasi(X3) 
Keputusan(Z) 
Kepuasan(Y) 
Keputusan dapat 
memediasi promosi 
terhadap kepuasan 
12 Safitasari dan 
Maftukhah 
(2017) 
Kualitas Layanan 
(X1) 
Promosi (X2) 
Citra (X3) 
Kepuasan (Z) 
Keputusan (Y) 
Keputusan dapat 
memediasi promosi 
terhadap kepuasan 
nasabah 
13 Susilo Dkk 
(2015) 
Harga (X1) 
Kualitas pelayanan 
(X2) 
Promosi (X3) 
Kepercayaan (X4) 
Kepuasan (Z) 
Keputusan (Y) 
Keputusan tidak dapat 
memediasi harga dan 
promosi terhadap 
kepuasan 
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan Pembelian 
14 Makmur 
Hasanudin 
(2016) 
Kualitas 
Pelayanan(x1) 
Lokasi(x2) 
Harga(x3) 
Kepuasan 
Kualitas Pelayanan 
berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan 
nasabah dan pengaruh 
yang dihasilkan adalah 
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Nasabah(Y) 
Keputusan 
Pembelian(Z) 
positif 
Pengaruh Promosi terhadap Keputusan Pembelian 
15 Iman Heryanto 
(2015) 
Produk (X1) 
Harga(X2) 
Distribusi(X3) 
Promosi(X4) 
Keputusan 
Pembelian(Y) 
Kepuasan 
pelanggan(Z) 
Promosi berpengaruh 
positif terhadap 
kepuasan pelanggan 
melalui keputusan 
pembelian. 
16 Budi Santoso 
(2017) 
Kualitas produk (X1) 
Harga (X2) 
Promosi (X3) 
Kepuasan(Y) 
Keputusan (Z) 
Promosi berpengaruh 
positif terhadap 
kepuasan nasabah 
melalui keputusan 
pembelian 
Sumber: Data Sekunder yang diolah, 2019 
Beda penelitian ini dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan 
adalah : 
1. Objek penelitian yang mengacu pada Lembaga Keuangan Syariah 
yaitu BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
2. Adanya variabel independen yaitu kualitas pelayanan, dan 
promosi. 
3. Adanya penambahan variabel keputusan pembelian sebagai 
variabel intervening atau variabel antara yang berfungsi sebagai 
penghubung variabel independen dan variabel dependen. 
4. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis jalur (path 
analysis) untuk menganalisis jalur dalam mengestimasi kekuatan 
dari hubungan-hubungan kausal yang digambarkan dalam path 
model. 
 
19 
 
 
 
 
B. Kerangka Teori 
1. Consumer Behavior Theory (Teori Perilaku Konsumen) 
Menurut Gerald Zaldman dalam Melanie Wallendorf (1979: 6) 
menjelaskan bahwa: “Consumer behavior are acts, process and 
sosial relationship exhibited by individuals, groups and 
organizations in the obtainment, use of, and consequent experience 
with products, services and other resources”. Perilaku konsumen 
adalah tindakan-tindakan, proses, dan hubungan sosial yang 
dilakukan individu, kelompok, dan organisasi dalam mendapatkan, 
menggunakan suatu produk atau lainnya sebagai suatu akibat dari 
pengalamannya dengan produk, pelayanan, dan sumber-sumber 
lainnya. 
Sedangkan menurut David L. Loudon dalam Albert J. Della 
Bitta (1984: 6) mengemukakan bahwa: “Consumer behavior may 
be defined as decision process and physical activity individuals 
engage in when evaluating, acquaring, using or disposing of good 
and services”. Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagai 
proses pengambilan keputusan dan aktivitas individu secara fisik 
yang dilibatkan dalam proses mengevaluasi, memperoleh, 
menggunakan atau dapat mempergunakan barang barang dan jasa. 
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2. Kepuasan Nasabah 
a. Teori Kepuasan 
Teori yang sering digunakan sebagai acuan pada riset 
kepuasan pelanggan, salah satunya adalah teori expentancy 
disconfirmation models (Tjiptono, 2015: 73). Teori expentancy 
disconfirmation mendefinisikan kepuasan sebagai evaluasi 
yang memberikan hasil dimana pengalaman yang dirasa 
pelanggan, setidaknya sesuai atau sama baiknya dengan yang 
diharapkannya. Berdasarkan konsumsi atau pemakaian produk 
dan merek lain didalam kelas produk yang sejenis, seorang 
pelanggan membentuk harapannya mengenai kinerja 
seharusnya dari merek yang bersangkutan. Harapan atas kinerja 
tersebut, kemudian dibandingkan dengan kinerja aktual produk. 
Jika kinerja lebih rendah dari harapan, yang terjadi adalah 
ketidakpuasan emosional (negatif disconfirmation), serta 
apabila kinerja cenderung lebih besar jika dibanding dengan 
harapan, yang terjadi adalah kepuasan emosional (positif 
disconfirmation).  
Kepuasan pelanggan menurut Kotler (2007: 177) 
menggambarkan perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
berasal dari perbandingan di antara kesannya terhadap kinerja 
atau hasil suatu produk dan harapan-harapan. Kepusan 
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pelanggan merupakan pendorong utama bagi retensi dan 
loyalitas pelanggan. Sebagian pelanggan mendasarkan 
kepuasannya semata-mata pada pendorong harga, sedangkan 
kebanyakan pelanggan mendasarkan kepuasannya pada 
keputusan pembelian atas dasar tingkat kepuasan produk yang 
mereka butuhkan.  
Kepuasan pelanggan diukur dengan berbagai cara, diantara 
umpan balik pasar secara volunter seperti komentar tertentu 
yang tidak diminta, survey pelanggan, riset pasar, dan forum 
diskusi online. Peningkatan kepusan pelanggan sangat 
dibutuhkan dalam persaingan pasar yang semakin tajam. 
Tingkat kepuasan pelanggan tergantung pada kinerja yang 
dirasakan atau diterima dari produk serta standar yang 
digunakan pelanggan untuk mengevaluasi kinerja sebuah 
perusahaan (Assauri, 2013: 11). 
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b. Konsep Kepuasan Nasabah 
Kepuasan pelanggan merupakan suatu indikator kedepan 
akan keberhasilan bisnis perusahaan, mengukur bagaimana 
baiknya tanggapan pelanggan terhadap masa depan bisnis 
perusahaan. Tjiptono (2006) secara konseptual, kepuasan 
pelanggan dapat di gambarkan sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.1 
Konsep Kepuasan Pelanggan 
Sumber: Tjiptono 2006 
Interaksi pada pasar, dimulai sejak seorang pelanggan 
memiliki kebutuhan serta keinginan terhadap barang maupun 
jasa. Kebutuhan yang diperlukan pelanggan mendorong 
Tingkat Kepuasan 
Konsumen 
Kebutuhan dan 
Keinginan Pelanggan 
Harapan Konsumen 
terhadap Produk 
Tujuan 
Perusahaan 
Produk 
Nilai Produk 
bagi Pelangggan 
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produsen yaitu perusahaan untuk menyediakan barang dan jasa 
yang dibutuhkan pelanggan. Sejalan dengan munculnya 
kebutuhan dan keinginan, kemudian muncul harapan-harapan 
mengenai barang dan jasa yang akan diterima dari produsen. 
Tujuan dari perusahaan adalah memberi kepuasan kepada 
pelanggan melalui produk yang ditawarkannya, produk yang 
memiliki nilai lebih akan memberikan kepuasan lebih terhadap 
pelanggan. Nilai produk dapat dipenuhi melalui peningkatan 
kegunaan produk, hal ini yang menjadi dasar perusahaan untuk 
memenuhi kebutuhan serta harapan pelanggan akan barang dan 
jasa sehingga tercapai kepuasan pelanggan. 
c. Faktor-faktor Tingkat Kepuasan nasabah 
Menurut Irawan (2002: 37) terdapat lima faktor yang 
menentukan tingat kepuasan nasabah, yaitu: 
1) Kualitas produk 
Pelanggan merasa puas setelah membeli dan 
menggunakan produk dan produk yang digunakan 
berkualitas. 
2) Harga 
Pelanggan yang sensitif biasanya menganggap harga 
murah adalah sumber kepuasan yang penting, di karenakan 
mereka akan mendapat value for money yang tinggi. 
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3) Kualitas Pelayanan 
Pelanggan merasa puas apabila mereka memperoleh 
pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan. 
4) Faktor Emosional 
Kepuasan pelanggan bukan karena kualitas produ tetapi 
rasa bangga dan rasa percaya diri. Pelanggan yag 
merasakan bangga dan yakin orang lain kagum terhadap dia 
apabila menggunakan produk merek tertentu cenderung 
memiliki tingkat kepuasan lebih tinggi. 
5) Biaya dan Kemudahan 
Pelanggan akan semakin puas dan senang ketika 
mendapatkan produk atau jasa yang relatif mudah dan 
efisien. Hal ini disebabkan pelanggan tidak perlu 
membuang waktu untuk mendapatkan produk atau jasa. 
3. Keputusan Pembelian 
a. Konsep Keputusan Pembelian 
Pengambilan keputusan pembelian merupakan suatu proses 
pengintegrasian yang mengharuskan memilih salah satu 
perilaku dengan megkombinasikan pengetahuan untuk 
mengevaluasi dua atau lebih perilaku alternatif. Hasil dari 
proses tersebut merupakan suatu pilihan yang disajikan secara 
kognitif sebagai keinginan berperilaku (Olson, 2000: 59). 
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Menurut Kotler dan Armstrong (2012: 157), “Consumer 
buyer behavior refers to the buying of final consumers 
individuals and household that buy goods ad services for 
personal consumtion” pengertian tersebut dapat diartikan 
bahwa keputusan pembelian merupakan perilaku akhir dari 
konsumen, baik individual maupun rumah tangga yang 
membeli barang atau jasa untuk konsumsi pribadi. Dapat 
ditarik kesimpulan keputusan pembelian merupakan tahap 
dalam proses pengambilan keputusan konsumen sehingga 
konsumen benar-benar dapat melakukan pembelian. 
b. Dimensi Keputusan Pembelian 
1) Pengenalan masalah 
Proses pembelian dimulai ketika pembeli mengenali 
masalah atau kebutuhan. Kebutuhan tersebut dapat 
dicetuskan oleh rangsangan internal (lapar, haus dan 
sebagainya) dan eksternal (menonton iklan televisi). Para 
pemasar perlu mengidentifikasi keadaan yang memicu 
kebutuhan tertentu dengan mengumpulkan informasi dari 
sejumlah konsumen. Mereka kemudian dapat menyusun 
strategi pemasaran yang memicu minat konsumen. Hal ini 
sangat penting pada proses pembelian dengan kebebasan 
memilih. 
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2) Pencarian informasi 
Konsumen yang terangsang kebutuhannya akan 
terdorong untuk mencari informasi yang lebih banyak. Kita 
dapat membaginya dalam dua level rangsangan. Situasi 
pencarian informasi yang lebih ringan dinamakan 
penguatan perhatian. Pada level ini, orang hanya sekedar 
lebih peka terhadap informasi produk, pada level 
selanjutnya orang itu akan mulai aktif mencari informasi 
untuk mempelajari produk tertentu. Yang menjadi perhatian 
utama pemasar adalah sumber-sumber informasi utama 
yang menjadi acuan konsumen dan pengaruh relatif tiap 
sumber tersebut terhadap keputusan pembelian selanjutnya. 
3) Evaluasi alternatif 
Terdapat beberapa proses evaluasi keputusan dan 
model-model terbaru yang memandang proses evaluasi 
konsumen sebagai proses yang berorientasi kognitif. Yaitu, 
model tersebut menganggap konsumen membentuk 
penilaian atas produk dengan sangat sadar dan rasional. 
Terdapat beberapa konsep dasar akan membantu kita 
memahami proses evaluasi konsumen. 
4) Keputusan pembelian 
Dalam melakukan evaluasi alternatif, konsumen akan 
mengembangkan sebuah keyakinan atas merek dan  tentang 
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posisi tiap merek berdasarkan masing-masing atribut yang 
berujung pada pembentukan citra merek. Selain itu, pada 
tahap evaluasi alternatif konsumen juga membentuk sebuah 
preferensi atas merek-merek yang ada dalam kumpulan 
pribadi dan konsumen juga akan membentuk niat untuk 
membeli merek yang paling di sukai dan berujung pada 
keputusan pembelian. 
5) Perilaku pasca pembelian 
Setelah membeli produk, konsumen akan mengalami 
level kepuasan atau ketidakpuasan tertentu. Tugas pemasar 
tidak berakhir begitu saja ketika produk dibeli. Para 
pemasar harus memantau kepuasan pasca pembelian, 
tindakan pasca pembelian dan pemakaian produk pasca 
pembelian. 
a) Kepuasan pasca pembelian 
Kepuasan pembeli merupakan fungsi dari sberapa 
dekat harapan pembeli atas produk dengan kinerja yang 
dipikirkan pembeli atas produk tersebut. Jika kinerja 
produk lebih rendah daripada harapan, pembeli akan 
kecewa. Sebaliknya, jika kinerja produk lebih tinggi 
dibandingkan harapan konsumen maka pembeli akan 
merasa puas. Perasaan-perasaan itulah yang akan 
memutuskan apakah konsumen akan membeli kembali 
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merek yang telah dibelinya dan memutuskan untuk 
menjadi pelanggan merek tersebut atau mereferensikan 
merek tersebut kepada orang lain. 
Pentingnya kepuasan pasca pembelian menunjukkan 
bahwa para penjual harus menyebutkan akan seperti apa 
kinerja produk yang sebenarnya. Beberapa penjual 
bahkan menyatakan kinerja yang lebih rendah sehingga 
konsumen akan mendapatkan kepuasan yang lebih 
tinggi daripada yang diharapkannya atas produk 
tersebut. 
b) Tindakan pasca pembelian 
Kepuasan dan ketidakpuasan terhadap produk akan 
mempengaruhi perilaku konsumen selanjutnya. Jika 
konsumen merasa puas ia akan menunjukkan 
kemungkinan yang lebih tinggi untuk membeli kembali 
produk tersebut. Sebaliknya jka konsumen merasa tidak 
puas, maka ia mungkin tidak akan membeli kembali 
merek tersebut. 
c) Pemakaian dan pembuangan pasca pembelian 
Selain perilaku pascapembelian, dan tindakan pasca 
pembelian, pemasar juga haru memantau cara 
konsumen dalam memakai dan membuang produk 
tersebut.  Hal ini dilakukan agar tidak terjadi hal-hal 
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yang dapat merugikan diri konsumen,  dan lingkungan 
atas pemakaian yang salah, berlebihan atau kurang 
bertanggung jawab (Kotler, 2017: 176-178). 
4. Kualitas Pelayanan (Service Quality) 
a. Pelayanan (Service) 
Kotler (2007) mendefinisikan pelayanan sebagai tindakan 
ataukegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada 
pihak lain, padadasarnya tidak berwujud dan tidak 
mengakibatkan kepemilikan apapun.Produksinya dapat 
dikaitkan atau tidak dikaitkan pada suatu produk 
fisik.Pelayanan merupakan perilaku dari produsen dalam 
rangka memenuhikebutuhan serta keinginan konsumen demi 
tercapainya sebuah kepuasankonsumen. Perilaku tersebut dapat 
terjadi disaat, sebelum dan sesudahterjadinya transaksi. 
Pernyataan Kotler tersebut diperkuat oleh Kartajaya (2014) 
yang menyatakan bahwa service disini bukan hanya sebatas 
padaafter sales service, before sales service, atau during sales 
service.Pengertian di sini tidak terbatas pada fasilitas layanan 
seperti call centerdan pelayanan tambahan. Service merupakan 
paradigma yang perludimiliki perusahaan untuk memberikan 
value kepada pelanggan melaluiproduk atau jasa. Oleh sebab 
itu, service (layanan) diistilahkan sebagaivalue enhanger. Pada 
dasarnya semua perusahaan bergerak pada industriservice. 
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Apapun industrinya, service (layanan) memiliki peranan 
pentingmemberikan solusi kepada pelanggan. 
b. Kualitas Pelayanan 
Untuk memberikan manfaat yang optimal kepada 
pelanggan, perlu mengupayakan service agar memberikan 
value secara konsisten. Elemen pemasaran ini penting 
dilakukan sebagai bagian dari semangat seluruh organisasi. Ini 
merupakan sikap agar bisnis dapat berkelanjutan, menjadi 
modal dalam menghadapi persaingan. Ditengah keterbatasan, 
perbaikan service relatif lebih mudah dilakukan dibanding 
lainnya terutama untuk menciptakan persepsi orang bahwa 
penawaran kita lebih besar dibanding pesaing. Tjiptono dan 
Adriana (2008), secara sederhana kualitas diartikan sebagai 
produk yang bebas cacat, atau produk sesuai dengan standar 
(target sasaran atau persyaratan yang bisa didefinisikan, 
diobservasi dan diukur).  
Welta (2017) menyatakan bahwa kualitas layanan bersifat 
krusial dalam mempertahankan pelanggan dalam jangka waktu 
yang lama. Pada dasarnya kualitas layanan merupakan hasil 
dari perbandingan yang dibuat konsumen diantara pengharapan 
akan jasa yang mereka terima dengan persepsi pelanggan 
ketika suatu jasa telah diterima. Kualitas pelayanan menjadi 
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satu keharusan agar bertahan serta tetap mendapat kepercayaan 
pelanggan. Kualitas layanan sendiri terbagi menjadi: 
1) Kualitas layanan internal.  
Berkaitan dengan interaksi jajaran pegawai dalam 
perusahaan dengan berbagai fasilitas yang tersedia. Faktor 
yang mempengaruhi kualitas layanan internal antara lain: 
a) Pola manajemen perusahaan, 
b) Penyediaan fasilitas pendukung, 
c) Pengembangan sumber daya manusia, 
d) Iklim kerja dan keselarasan hubungan kerja, 
e) Pola intensif. 
2) Kualitas layanan eksternal. 
Mengenai kualitas layanan kepada pelanggan eksternal, 
ditentukan oleh beberapa faktor, antara lain: 
a) Berkaitan dengan jasa, 
b) Berkaitan dengan penyediaan barang. 
c. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Menurut Othman dan Owen (2001) mengatakan bahwa 
kualitas pelayanan diatas sebagai bentuk penyesuaian dengan 
perusahaan yang akan dijadikan objek penelitian. Menurutnya 
hal tersebut dilakukan karena adanya perbedaan budaya, 
agama, adat, dan sebagainya. Dimensi itu memasukkan item-
item seperti konsistensi terhadap hukum dan prinsip Islam, 
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tidak adanya bunga tabungan dan bunga pinjaman,serta 
ketersediaan produk-produk dan servis islami. Yang kemudian 
metode tersebut dikenal dengan Metode CARTER. Definisi 
operasional keenam dimensi tersebut dijabarkan lebih lanjut 
oleh Othman and Owen (2001) sebagai berikut: 
a) Compliance (pemenuhan) 
Kepatuhan terhadap hukum-hukum dasar dalam 
bermuamalah, hal ini dikarenakan pebankan syariah 
memiliki keunikan tersendiri dalam melayani setiap 
nasabahnya. Kepatuhan perbankan syariah akan prinsip-
prinsip bermuamalah yang telah diatur dalam Al-Qur’an 
dan Sunnah, hal ini menjadikannya data tarik tersendiri 
bagi nasabah. 
b) Assurance (jaminan) 
Kualitas yang berhubungan dengan kemampuan 
perusahaan dan perilaku front line staff dalam menanamkan 
keyakinan kepada setiap nasabah, mencakup pengetahuan, 
kompetensi, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang 
dimiliki karyawan, bebas dari resiko atau keragu-raguan. 
c) Reliability (kehandalan) 
Dimensi yang digunakan untuk mengukur kehandalan 
sebuah perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada 
nasabah. Terdapat dua aspek dalam dimensi kehandalan 
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(reliability), pertama adalah kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan seperti yang dijanjikan perusahaan, 
kedua adalah seberapa jauh suatu perusahaan mampu 
memberikan pelayanan secara cepat serta akurat. 
d) Tangibles (bukti fisik) 
Dimensi ini meliputi jasa yang dapat dilihat nasabah, 
berupa fasilitas secara fisik, peralatan, teknologi yang 
digunakan perbankan serta berbagai materi komunikasi 
yang baik, menarik dan terawat. 
e) Empathy (empati) 
Aspek yang memiliki peluang cukup besar untuk 
memberikan pelayanan yang bersifat surprice atau tanpa 
diduga oleh nasabah. Sesuatu yang tidak diharapkan 
nasabah, ternyata diberikan penyedia jasa, meliputi 
kemudahan menjalin hubungan, komunikasi efektif, 
perhatian personal serta pemahaman kebutuhan individual 
nasabah. 
f) Responsiveness (ketanggapan)  
Meliputi kecepatan pelayanan, dapat dipastikan 
akan berubah dengan kecenderungan naik dari waktu ke 
waktu. Pelayanan yang responsif atau tanggap sangat 
dipengaruhi sikap front line staff.  
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5. Promosi 
a. Konsep Promosi  
Dalam teori Black Box yang dipaparkan Kotler promosi 
merupakan salah satu faktor dalam proses keputussan 
penjualan, hubungan masyarakat, penjualan  personal dan 
sarana pemasaran langsung yang digunakan perusahaan untuk 
mengomunikasikan nilai pelanggan secara persuasif dan 
membangun hubungan pelanggan (Kotler dan Amstrong, 
2008: 116). 
Lovelock dan Wright (2007: 276) mengemukakan bahwa 
promosi penjualan merupakan kegiatan promosi yang berupa 
insentif jangka pendek yang di tawarkan kepada pelanggan 
dan perantara untuk merangsang pembelian produk. 
Tjiptono (2008: 229) mengemukakan bahwa promosi 
penjualan adalah bentuk persuasi langsung melalui 
penggunaan berbagai insentif yang dapat diatur untuk 
merangsang pembelian produk dengan segera dan 
meningkatkan jumlah barang yang dibeli pelanggan. 
Dari beberapa pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa 
promosi penjualan merupakan pemberian atau penggunaan 
insentif untuk mendorong penjualan produk yang ditawarkan 
oleh perusahaan baik itu berupa barang ataupun jasa yang 
dihasilkan, sehingga calon pembeli atau konsumen dapat 
35 
 
 
 
mengetahui keberadaan produk atau jasa dan tertarik untuk 
melakukan keputusan pembelian. 
b. Dimensi Promosi 
Menurut Kotler dan Armstrong (2012: 432), bauran 
promosi terdiri atas 5 (lima) alat-alat promosi, yaitu: 
1) Advertising (periklanan) 
Semua bentuk presentasi dan promosi nonpersonal 
yang dibayar oleh sponsor untuk mempresentasikan 
gagasan, barang atau jasa. Periklanan dianggap sebagai 
manajemen citra yang bertujuan menciptakan dan 
memelihara cipta dan makna dalam benak konsumen. 
Bentuk promosi yang digunakan mencakup majalah, 
brosur, papan nama dan iklan cetak. 
2) Sales promotion (promosi penjualan) 
Insentif-insentif jangka pendek untuk mendorong 
pembelian atau penjualan suatu produk atau jasa. Bentuk 
promosi yang digunakan mencakup diskon, hadiah, undian 
dan lain-lain. 
3) Personal selling (penjualan perseorangan) 
Presentasi personal oleh tenaga penjualan dengan 
tujuan menghasilkan penjualan dan membangun hubungan 
dengan konsumen mencakup social media. 
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4) Public relations (hubungan masyarakat) 
Membangun hubungan yang baik dengan berbagai 
publik perusahaan supaya memperoleh publisitas yang 
menguntungkan, membangun citra perusahaan yang 
bagus, dan menangani atau meluruskan rumor, cerita, serta 
event yang tidak menguntungkan. Bentuk promosi yang 
digunakan mencakup seminar, pers dan hubungan 
masyarakat. 
5) Direct marketing (penjualan langsung) 
Hubungan langsung dengan sasaran konsumen dengan 
tujuan untuk memperoleh tanggapan segera dan membina 
hubungan yang abadi dengan konsumen. Bentuk promosi 
yang digunakan mencakup surat, telepon,  internet, dan 
lainnya. 
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6. Kerangka Penelitian 
Berdasarkan hasil analisis penelitian yang telah dilakukan 
peneliti terdahulu serta penjabaran teori mengenai masing-masing 
variabel, maka dapat dirumuskan suatu kerangka pemikiran 
sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gambar 2.2 
Kerangka Penelitian 
 Keterangan : 
X1 : Kualitas pelayanan Z: Keputusan Pembelian 
 X2 : Promosi   Y : Kepuasan Nasabah 
7. Hipotesis 
Hipotesis merupakan jawaban sementara dari rumusan masalah 
di dalam penelitian, rumusan masalah penelitian biasanya disusun 
dalam bentuk kalimat pertanyaan. Dikatakan sementara karena 
jawaban yang diberikan baru didasarkan pada teori-teori yang 
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relevan, belum didasarkan pada fakta-fakta empiris melalui 
pengumpulan data. Hipotesis merupakan proporsi atau anggapan 
yang mungkin benar, dan sering digunakan sebagai dasar 
pembuatan keputusan, persoalan atau dasar penelitian lebih lanjut 
(Sugiyono, 2004: 134). Hipotesis yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah: 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan 
Pembelian 
Kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, kepuasan yang tercipta akan membentuk minat 
membeli atau menggunakan kembali suatu produk dari 
perusahaan yang bersangkutan. Artinya semakin baik 
pelayanan yang diberikan perusahaan dan didukung tingkat 
kepuasan tinggi tentu akan membentuk loyalitas pelanggan 
(Kotler & Keller, 2012: 150). 
Penelitian Owusu Alfred (2013) menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan. 
Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, dirumuskan 
hipotesis sebagai berikut: 
H1: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap Keputusan Pembelian. 
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2. Pengaruh Promosi terhadap Keputusan Pembelian 
Lovelock dan Wright (2007: 276) mengemukakan bahwa 
promosi penjualan merupakan kegiatan promosi yang berupa 
insentif jangka pendek yang di tawarkan kepada pelanggan dan 
perantara untuk merangsang pembelian produk. 
Penelitian Siregar (2018) menunjukkan bahwa promosi 
berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah tabungan 
marhamah Bank Sumut. Kemudian penelitian Indratama dan 
Artanti (2014) menunjukkan bahwa promosi penjualan  
berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan pembelian. 
Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, dirumuskan 
hipotesis sebagai berikut: 
H2: Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Keputusan Pembelian. 
3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 
Kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, kepuasan yang tercipta akan membentuk minat 
membeli atau menggunakan kembali suatu produk dari 
perusahaan yang bersangkutan. Artinya semakin baik 
pelayanan yang diberikan perusahaan dan didukung tingkat 
kepuasan tinggi tentu akan membentuk loyalitas pelanggan 
(Kotler & Keller, 2012: 150) 
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Penelitian Tambokan dkk (2015) menunjukkan bahwa 
kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Kemudian penelitian Syaifullah dan Mira Dkk (2018) 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan teori 
dan penelitian terdahulu, dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
H3: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah BPRS Sukowati Sragen 
Cabang Boyolali. 
4. Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Nasabah 
Promosi merupakan salah satu faktor dalam proses 
keputusan penjualan, hubungan masyarakat, penjualan  
personal dan sarana pemasaran langsung yang digunakan 
perusahaan untuk mengomunikasikan nilai pelanggan secara 
persuasif dan membangun hubungan pelanggan (Kotler dan 
Amstrong, 2008: 116).  
Penelitian Manampiring dkk (2016) menyatakan bahwa 
promosi berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan 
nasabah. Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, 
dirumuskan hipotesis sebagai berikut:  
H4: Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah BPRS Sukowati Sragen Cabang 
Boyolali. 
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5. Pengaruh Keputusan Pembelian terhadap Kepuasan 
Nasabah 
Teori Engel dalam Tjiptono (2008: 24) yang menyatakan 
bahwa kepuasan nasabah merupakan evaluasi purna beli yang 
sekurang-kurangnya memberikan hasil atau pendapatan atau 
sesuai harapan nasabah. Keputusan pembelian yang merupakan 
perilaku konsumen terhadap suatu produk barang atau jasa 
mempunyai kaitan dengan kepuasan nasabah. Akan tetapi, 
sebelum nasabah merasa puas kepada pemasok, terlebih dahulu 
konsumen akan menilai pembelian atas suatu produk barang 
atau jasa apakah merasa puas atau tidak. Jika merasa puas, 
tentunya sesuai dengan harapan nasabah terhadap produk 
barang atau jasa perusahaan. Apabila tidak puas, maka 
konsumen cenderung mencari perusahaan lain yang sejenis 
dengan produk barang atau jasa yang sama atau nasabah tetap 
membeli produk barang atau jasa tetapi dengan produk barang 
atau jasa lain di perusahaan yang sama dengan fungsi dan 
manfaat yang sama. 
Penelitian Safitasari dan Maftukhah (2017) membuktikan 
keputusan pembelian berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. Berdasarkan teori dan penelitian terdahulu, 
dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 
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H5: Keputusan pembelian berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan nasabah BPRS 
Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
6. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Nasabah 
melalui Keputusan Pembelian Sebagai Variabel 
Intervening 
Kualitas pelayanan memiliki pengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan, kepuasan yang tercipta akan membentuk minat 
membeli atau menggunakan kembali suatu produk dari 
perusahaan yang bersangkutan. Artinya semakin baik 
pelayanan yang diberikan perusahaan dan didukung tingkat 
kepuasan tinggi tentu akan membentuk loyalitas pelanggan 
(Kotler & Keller, 2012: 150). 
Hasil penelitian Makmur Hasanudin (2016) yang meneliti 
tentang Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi, dan 
Harga terhadap Kepuasan Nasabah melalui Keputusan 
Pembelian Sebagai Variabel Intervening pada Penjualan 
Logam Mulia Emas, membuktikan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan melalui 
keputusan pembelian. 
H6: Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan melalui  keputusan pembelian 
BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
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7. Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Nasabah melalui 
Keputusan Pembelian Sebagai Variabel Intervening 
Promosi merupakan salah satu faktor dalam proses 
keputusan penjualan, hubungan masyarakat, penjualan  
personal dan sarana pemasaran langsung yang digunakan 
perusahaan untuk mengomunikasikan nilai pelanggan secara 
persuasif dan membangun hubungan pelanggan (Kotler dan 
Amstrong, 2008:116). 
Penelitian Iman Heryanto (2015) Serta Penelitian Budi 
Santoso (2017) menyatakan bahwa promosi berpengaruh 
positif signifikan terhadap kepuasan melalui keputusan 
pembelian. 
H7 : Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan melalui  keputusan pembelian BPRS 
Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
A. Jenis Penelitian  
Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif kuantitatif. 
Penelitian deskriptif merupakan penelitian yang berfungsi 
menggambarkan sebuah data lapangan atau fenomena yang sifatnya 
sebatas deskriptif. Sedangkan penelitian kuantitatif merupakan 
pengukuran data secara objektif dan statistik melalui perhitungan secara 
ilmiah, berasal dari sampel atau orang-orang yang diminta menjawab 
sejumlah pertanyaan tentang survey untuk menentukan frekuensi dan 
presentase tanggapan responden (Purwanto & Sulistyawati, 2017: 21). 
B. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini mengambil studi kasus pada BPRS Sukowati Sragen 
Cabang Boyolali yang beralamat di Jalan Pandanaran No. 231 Boyolali 
Jawa Tengah. 
C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas subjek 
yang memiliki kuantitas serta karakterakteristik tertentu, ditetapkan 
peneliti untuk mempelajari dan kemudian ditarik sebuah kesimpulan 
(Sugiyono, 2016: 148). Adapun populasi yang digunakan pada 
penelitian ini adalah seluruh BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
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2. Sampel 
Sample merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi (Sugiyono, 2016: 149). Adapun teknik dalam 
penentuan jumlah sample pada penelitian ini menggunakan rumus 
Slovin sebagai berikut: 
n =
𝑁
1 +  𝑁2
 
Keterangan: 
n = jumlah sample 
N = jumlah populasi 
e = toleransi eror 
Berikut adalah perhitungan sample dari jumlah populasi nasabah 
BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali sebanyak 3200 sebagai 
berikut: 
n =
3200
1 + 3200 (0,1)2
 
n =
3200
1 +  32
 
n =
3200
33
 
n =  96,9 
n =  97 (dibulatkan) 
Berdasarkan perhitungan sample, diperoleh n = 97. Dalam 
penelitian ini, teknik pengambilan sample yang digunakan adalah 
purposive sampling, Metode purposive sampling merupakan metode 
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pengambilan sample yang didasarkan pada beberapa pertimbangan 
atau kriteria tertentu (Purwanto &60 Sulistyawati, 2017: 47).  
Adapun kriteria nasabah yang menjadi sample dalam penelitian 
adalah mereka yang menjadi nasabah BPRS Sukowati Sragen Cabang 
Boyolali minimal selama satu tahun dan nasabah yang dikategorikan 
aktif melakukan transaksi rutin setiap bulan di BPRS Sukowati Sragen 
Cabang Boyolali seperti menabung, membayar angsuran, membayar 
rekening listrik serta transaksi-transaksi lainnya. 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Metode pengumpulan data merupakan teknik atau cara yang dilakukan 
oleh peneliti untuk mendapatkan data yang akan dianalisis atau diolah 
untuk menghasilkan suatu kesimpulan (Bawono, 2006: 29). Teknik untuk 
mendapatkan data yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah data 
primer. Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung oleh 
peneliti dari lapangan. 
Teknik atau cara pengumpulan data dalam penelitian ini adalah sebagai 
berikut:  
1. Kuesioner atau angket  
Kuesioner merupakan pengumpulan data yang dilakukan dengan 
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 
responden untuk dijawab. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan 
data yang efisien bila peneliti tahu dengan pasti variabel yang akan 
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diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden (Sugiyono, 
2016: 142) . 
2. Dokumentasi  
Dokumen merupakan catatan peristiwa yang sudah berlalu. 
Dokumen bisa berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya 
monumental seseorang (Sugiyono, 2016: 240). 
E. Skala Pengukuran 
Skala ialah ukuran majemuk yang terdiri dari beberapa butiran (item) 
yang memiliki struktur empiris atau logis (Ardianto, 2014:177). Variabel-
variabel dalam penelitian ini diukur dengan menggunakan skala interval 
atau skala likert. Skala ini mengukur ordinal karena hanya dapat membuat 
rangking tetapi tidak dapat diketahui berapa kali satu responden lebih baik 
atau lebih buruk dari repsonden lainnya di dalam nilai skala (Sunyoto, 
2012: 94). Skala 1-10 dipilih dengan pertimbangan agar memudahkan 
responden dalam menentukan kategori dari sangat tidak setuju menjadi 
sangat setuju. Berikut adalah rentang penilaian skala interval: 
Tabel 3.1 
Pembobotan Nilai untuk Jawaban Responden terhadap Kuesioner 
 
Sangat Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Sangat Setuju 
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Keterangan:  
1. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot skor 1-2 
2. Jawaban tidak setuju diberi bobot skor 3-4 
3. Jawaban netral diberi bobot 5-6 
4. Jawaban setuju diberi bobot 7-8 
5. Jawaban sangat tidak setuju diberi bobot skor 9-10 
F. Definisi Konsep dan Operasional 
1. Variabel Penelitian 
Operasional variabel merupakan batasan yang dipakai untuk 
menghindari perbedaan interpretasi dari variabel yang digunakan 
(Purwanto & Sulistyawati, 2017: 18). Terdapat tiga variabel yang 
digunakan di dalam penelitian ini, diantaranya adalah:  
a. Variabel independen (variabel bebas)  yang selanjutnya dinyatakan 
sebagai (X). Variabel independen dalam penelitian ini adalah 
kualitas pelayanan dan promosi. 
b. Variabel dependen (variabel terikat) yang selanjutnya dinyatakan 
sebagai (Y). Dalam penelitian ini yang menjadi variabel dependen 
adalah Kepuasan Nasabah. 
c. Variabel mediasi atau variabel perantara yang selanjutnya 
dinyatakan sebagai (Z). Dalam penelitian ini yang menjadi variabel 
mediasi adalah keputusan pembelian. 
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2. Definisi Operasional 
Definisi operasional adalah penjelasan dari variabel serta indikator 
yang menyusun setiap variabel yang digunakan dalam penelitian ini. 
Adapun variabel-variabel yang digunakan penulis dalam penelitian ini 
adalah: 
a. Variabel Independen 
1) Variabel Kualitas Pelayanan (X1) 
Menurut Othman dan Owen (2001) mengatakan bahwa 
kualitas pelayanan diatas sebagai bentuk penyesuaian dengan 
perusahaan yang akan dijadikan objek penelitian. Menurutnya 
hal tersebut dilakukan karena adanya perbedaan budaya, 
agama, adat, dan sebagainya. Dimensi itu memasukkan item-
item seperti konsistensi terhadap hukum dan prinsip Islam, 
tidak adanya bunga tabungan dan bunga pinjaman,serta 
ketersediaan produk-produk dan servis Islami. Yang kemudian 
metode tersebut dikenal dengan Metode CARTER. Definisi 
operasional keenam dimensi tersebut dijabarkan lebih lanjut 
oleh Othman and Owen (2001) sebagi berikut: 
a) Compliance (pemenuhan) 
Kepatuhan terhadap hukum-hukum dasar dalam 
bermuamalah, hal ini dikarenakan pebankan syariah 
memiliki keunikan tersendiri dalam melayani setiap 
nasabahnya. Kepatuhan perbankan syariah akan prinsip-
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prinsip bermuamalah yang telah diatur dalam Al-Qur’an 
dan Sunnah, hal ini menjadikannya data tarik tersendiri 
bagi nasabah. 
b) Assurance (jaminan) 
Kualitas yang berhubungan dengan kemampuan 
perusahaan dan perilaku front line staff dalam menanamkan 
keyakinan kepada setiap nasabah, mencakup pengetahuan, 
kompetensi, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang 
dimiliki karyawan, bebas dari resiko atau keragu-raguan. 
c) Reliability (kehandalan) 
Dimensi yang digunakan untuk mengukur kehandalan 
sebuah perusahaan dalam memberikan pelayanan kepada 
nasabah. Terdapat dua aspek dalam dimensi kehandalan 
(reliability), pertama adalah kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan seperti yang dijanjikan perusahaan, 
kedua adalah seberapa jauh suatu perusahaan mampu 
memberikan pelayanan secara cepat serta akurat. 
d) Tangibles (bukti fisik) 
Dimensi ini meliputi jasa yang dapat dilihat nasabah, 
berupa fasilitas secara fisik, peralatan, teknologi yang 
digunakan perbankan serta berbagai materi komunikasi 
yang baik, menarik dan terawat. 
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e) Empathy (empati) 
Aspek yang memiliki peluang cukup besar untuk 
memberikan pelayanan yang bersifat surprice atau tanpa 
diduga oleh nasabah. Sesuatu yang tidak diharapkan 
nasabah, ternyata diberikan penyedia jasa, meliputi 
kemudahan menjalin hubungan, komunikasi efektif, 
perhatian personal serta pemahaman kebutuhan individual 
nasabah. 
f) Responsiveness (ketanggapan)  
Meliputi kecepatan pelayanan, dapat dipastikan akan 
berubah dengan kecenderungan naik dari waktu ke waktu. 
Pelayanan yang responsif atau tanggap sangat dipengaruhi 
sikap front line staff.  
2) Variabel Promosi (X2) 
Tjiptono (2008: 229) mengemukakan bahwa promosi 
penjualan adalah bentuk persuasi langsung melalui penggunaan 
berbagai insentif yang dapat diatur untuk merangsang 
pembelian produk dengan segera dan meningkatkan jumlah 
barang yang dibeli pelanggan. 
b. Variabel Dependen Kepuasan Nasabah (Y) 
Kepuasan konsumen adalah sebagai keseluruhan sikap yang 
ditunjukkan konsumen atas barang atau jasa setelah mereka 
memperoleh dan menggunakannya. Ini merupakan penilaian 
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evaluatif pasca pemilihan yang di sebabkan oleh seleksi pembelian 
khusus dan pengalaman menggunakan atau mengkonsumsi barang 
atau jasa (Mowen dan Minor, 2002: 89). 
c. Variabel Intervening Keputusan Pembelian (Z) 
Menurut Kotler dan Armstrong (2012: 157), “Consumer buyer 
behavior refers to the buying of final consumers individuals and 
household that buy goods ad services for personal consumtion” 
pengertian terebut dapat diartikan bahwa keputusan pembelian 
merupakan perilaku akhir dari konsumen, baik individual maupun 
rumah tangga yang membeli barang atau jasa untuk konsumsi 
pribadi. 
3. Pengukuran Variabel 
Tabel 3.2 
Definisi Operasional Variabel 
Variabel 
Definisi Operasionalisasi 
Variabel  
Indikator Sumber 
Kepuasan 
Nasabah 
(Y) 
kepuasan sebagai persepsi 
terhadap produk atau jasa 
yang telah memenuhi 
harapannya. Karena itu, 
pelanggan tidak akan puas, 
apabila pelanggan 
mempunyai persepsi 
a) Kualitas produk 
b) Harga 
c) Kualitas 
Pelayanan 
d) Faktor 
emosional 
e) Biaya dan 
Irawan 
(2002) 
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bahwa harapannya belum 
terpenuhi. Pelanggan akan 
puas jika persepsinya sama 
atau lebih dari yang 
diharapkan. 
kemudahan 
Keputusan 
Pembelian 
(Z) 
“Consumer buyer 
behavior refers to the 
buying of final consumers 
individuals and household 
that buy goods ad services 
for personal consumtion” 
a) Pengenalan 
masalah 
b) Pencarian 
informasi 
c) Evaluasi 
alternatif 
d) Keputusan 
Pembelian 
e) Perilaku pasca 
pembelian 
Kotler dan 
Armstrong 
(2012) 
Kualitas 
Pelayanan 
(X1) 
Merupakan totalitas dari 
suatu karakteristik 
pelayanan yang sesuai 
persyaratan atau standar  
a) Complinace 
b) Assurance 
c) Reliability 
d) Tangibles 
e) Empathy 
f) Responsiveness 
Parasuram
an (1988) 
dan 
Othman 
Owen 
(2002) 
Promosi Bentuk persuasi langsung 
a) Periklanan Kotler dan 
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(X2) melalui penggunaan 
berbagai insentif yang 
dapat diatur untuk 
merangsang pembelian 
produk dengan segera dan 
meningkatkan jumlah 
barang yang dibeli 
pelanggan. 
b) Promosi 
penjualan 
c) Personal selling 
d) Publik relation 
e) Pemasaran 
langsung 
Amstrong 
(2012) 
  Sumber: Data sekunder yang diolah, 2019 
G. Uji Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian merupakan alat atau fasilitas yang digunakan 
oleh peneliti dalam mengumpulkan data, dimaksudkan agar pekerjaannya 
lebih mudah dan hasil lebih baik, dalam artian lebih cermat, lengkap dan 
sistematis sehingga lebih mudah diolah (Arikunto, 2013: 203). Dalam 
penelitian ini menggunakan instrumen penelitian berupa kuisioner. Jenis 
kuisioner penelitian yang digunakan adalah kuisioner tertutup, yaitu suatu 
model kuisioner dimana pertanyaan atau pernyataan tersebut telah 
disediakan jawabannya, sehingga responden cukup memilih dari 
alternative jawaban yang sesuai dengan pendapat atau pilihannya. 
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H. Uji Instrumen Penelitian 
1. Uji Instrumen 
a. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas merupakan indeks yang menunjukkan sejauh mana 
tingkat kekonsistenan pengukuran dari suatu responden ke 
responden yang lain, atau dengan kata lain sejauh mana pernyataan 
dapat dipahami sehingga tidak menyebabkan perbedaan 
interpretasi dalam pemahaman pernyataan tersebut (Abdullah & 
Sutanto, 2015: 259). Pengujian reliabilitas terhadap item atau 
pernyataan yang digunakan oleh peneliti berdasarkan koefisien 
cronbach alpha, dimana secara umum dianggap realible apabila 
nilai cronbach alpha ≥ 0.60. 
b. Uji Validitas 
Validitas adalah kebenaran dan keabsahan instrumen pengukur 
dalam melakukan fungsi ukurnya (Abdullah & Sutanto, 2015: 
256). Setiap penelitian akan dipertanyakan mengenai validitas 
instrumen yang digunakannya. Uji validitas kuisioner dilakukan 
dengan tujuan untuk mengukur seberapa cermat suatu test 
melakukan fungsi ukurnya atau telah benar-benar dapat 
mencerminkan variabel yang diukurnya. Item kuisioner dinyatakan 
valid apabila pertanyaan pada kuisioner tersebut mampu 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur kuisioner tersebut. Item 
dalam kuisioner dinyatakan valid apabila nilai pearson correlation 
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berbintang dua dengan tingkat koefisiensi pada level 5% dan 
berbintang satu dengan tingkat signifikansi pada level 1% . 
2. Uji Statistik 
Uji statistik digunakan untuk melihat tingkat ketepatan atau 
keakuratan dari suatu fungsi atau persamaan didalam menaksir data 
yang dianalisa. Nilai ketepatan atau keakuratan ini dapat diukur dari 
goodness of fit-nya. 
a. Uji Ttest (Uji Secara Individu) 
Uji statistik 𝑇𝑡𝑒𝑠𝑡digunakan untuk mengetahui seberapa jauh 
tingkat signifikansi variabel independen secara individual atau 
sendirisendiri mempengaruhi variabel dependen (Bawono, 2006: 
89). Pengujian ini dilakukan secara individu dengan menggunakan 
uji Ttest statistik masing-masing variabel bebas atau variabel 
independen dengan tingkat kepercayaan tertentu. Dasar yang 
digunakan dalam pengambilan keputusan adalah sebaga berikut: 
1) Jika t hitung < t tabel, maka H0 diterima. Artinya tidak terdapat 
pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel 
independen dengan variabel dependen. 
2) Jika t hitung > t tabel, maka H0 ditolak. Artinya terdapat 
pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel 
independen dan variabel dependen.  
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Selain dengan membandingkan t hitung dengan t tabel dapat 
pula dengan melihat nilai signifikansinya. Adapun dasar dalam 
pengambilan keputusan sebagai berikut: 
1) Jika angka probabilitas signifikansi >5% (0.05) maka H0 
ditolak. 
2) Jika angka probabilitas signifikansi <5% (0.05) maka H0 
diterima. 
b. Uji Koefisien Determinasi (𝑅2) 
Uji 𝑅2 atau uji koefisien determinasi digunakan untuk 
mengukur seberapa jauh tingkat hubungan antara variabel 
dependen (Y) dengan variabel independen (X) atau besarnya 
kontribusi variabel independen mempengaruhi variabel 
independent (Bawono, 2006: 92). Ciri-ciri nilai determinasi (𝑅2) 
adalah sebagai berikut: 
1) Besarnya nilai koefisien determinasi terletak diantara 0 sampai 
dengan 1 atau nilai 𝑅2 terletak diantara 0 ≤ 𝑅2 ≤ 1. 
2) Nilai nol menunjukkan tidak adanya hubungan antara varaiabel 
independen dengan variabel dependen. 
3) Nilai koefisien determinasi (𝑅2) yang semakin mendekati 1 
(satu) menunjukkan model regresi yang digunakan semakin 
tepat sebagai model penduga terhadap variabel dependen. Nilai 
1 menunjukkan adanya hubungan yang sempurna antara 
variabel independen dengan variabel dependen. 
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4) Menghitung koefisien determinasi 𝑅2 untuk mengetahui 
besarnya prosentase atau kontribusi variabel independen 
terhadap nilai variabel dependen. 
3. Uji Asumsi Klasik  
Uji asumsi klasik digunakan untuk menguji apakah model regresi 
benar-benar menunjukkan hubungan yang signifikan dan representatif. 
Apabila tidak terdapat gejala asumsi klasik diharapkan dapat 
dihasilkan model regresi yang handal sesuai dengan kaedah 
BLUE(Best Linier Unblased Estimator) menghasilkan model regresi 
yang tidak bias dan handal sebagai penaksir (Bawono, 2006: 115). 
Pelanggaran terhadap asumsi klasik berarti model regresi yang 
diperoleh tidak banyak bermanfaat dan kurang valid. Uji asumsi klasik 
yang digunakan dalam penelitian ini diantaranya adalah: 
a. Uji Multikolinearitas (Multicollinearyti)  
Uji multikolonieritas bertujuan utuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya kolerasi diantara variabel bebas 
(independen). Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi 
korelasi diantara variabel independen. Bawono (2006: 115) 
beberapa cara yang digunakan untuk mendeteksi ada atau tidaknya 
multicollinearity didalam model penelitian diantaranya adalah: 
1) Menggunakan nilai R2 dan F hitung yang dihasilkan dari suatu 
estimasi sangat tinggi. 
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2) Menggunakan metode LR Klien dengan meregresikan setiap 
variabel independent dengan variabel independent lainnya 
dengan tujuan untuk mengetahui nilai koefisien determinasi 
parsial (r2) untuk setiap variabel independent yang 
diregresikan. Kemudian setelah mendapat (r2), selanjutnya 
dibandingkan dengan nilai koefisien determinasi majemuk (R2 
utama). 
3) Menggunakan metode auxilary dengan meregresikan antar 
variabel independent untuk mendapatkan (r2), kemudian 
mebandingkannya dengan (R2) dari persamaan utama. 
4) Metode yang dikemukakan Farrar dan Glauber (1967) 
5) Metode VIF (Variance Inflation Factor) dan nilai Tolerance 
juga matrik kolerasi. 
Dalam penelitian ini, metode yang digunakan untuk mendeteksi 
ada atau tidaknya multikolonieritas dalam model regresi melalui 
metode VIF (Variance Inflation Factor) dan nilai Tolerance juga 
matrik kolerasi. Dengan pedoman keputusan sebagai berikut: 
1) Jika nilai VIF ≤ 10.00, artinya tidak terjadi gejala 
multikolonearitas dalam model regresi. 
2) Jika nilai VIF ≥ 10.00, artinya terjadi gejala multikolonearitas 
dalam model regresi. 
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b. Uji Heteroskedastisitas (Heteroscedasticity) 
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variance residual dari satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual 
satu pengamatan ke pengamatan lainn tetap, maka disebut 
homokedastisitas, dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas 
(Ghozali, 2006: 105). 
c. Uji Normalitas (Normality)  
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah model dalam 
regresi pengganggu atau residual memiliki distribusi normal 
(Ghozali, 2006: 160). Cara untuk mendeteksi apakah residual 
terdistribusi normal atau tidak yaitu dengan analisis grafik 
histogram maupun grafik normal probability plot, akan tetappi jika 
menggunakan grafik ini diperlukan kejelian dalam menganalisa 
grafik. Dasar dalam pengambilan keputusan diantaranya adalah: 
1) Jika data menyebar di garis diagonal dan mengikuti arah garis 
diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan pola distribusi 
normal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. 
2) Jika data menyebar jauh dari diagonal dan tidak mengikuti arah 
garis diagonal atau grafik histogram tidak menunjukkan pola 
distribusi normal, maka model regresi tidak memenuhi asumsi 
normalitas.    
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Selain uji grafik, dilengkapi dengan uji statistik non-parametrik 
Kolmogrov-Smirnov (K-S). Adapun dasar dalam pengambilan 
keputusan sebagai berikut: 
1) Jika nilai Asymp. Sig (2-tailed) ≥ 0,05, maka dapat dikatakan 
data berdistribusi normal. 
2) Jika nilai Asymp. Sig (2-tailed) ≤ 0,05, maka dapat dikatakan 
data tidak berdistribusi normal. 
4. Analisis Jalur (Path Analysis)  
Untuk mengetahui pengaruh variabel intervening digunakan 
metode analisis jalur atau path analysis. Analisis jalur merupakan 
perluasan dari analisis regresi linier berganda. Analisis jalur 
merupakan penggunan analisisregresi untuk menaksir hubungan 
kausalitas diantara variabel yang telah ditetapkan sebelumnya 
berdasarkan teori. Analisis jalur dapat menentukan pola hubungan 
antara tiga atau lebih variabel tidak dapat digunakan untuk 
mengkonfirmasi atau menolak hipotesis kasualitas imajiner (Ghazali, 
2013: 249). 
I. Alat Analisis 
Penelitian ini menggunakan jenis analisis kuantitatif yaitu analisa 
statistik dengan menggunakan program IBM SPSS Statistics Version 21 
(Statistical Product and Service Sollution). IMB SPSS 21 merupakan 
program komputer statistik yang berfungsi untuk membantu dalam 
memproses data-data statistik secara tepat, serta menghasilkan output yang 
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dikehendaki oleh para pengambil keputusan. Statistik dapat diartikan 
sebagai suatu kegiatan yang bertujuan untuk mengumpulkan data, 
meringkas atau menyajikan data, kemudian menganalisis data dengan 
metode tertentu dan menginterpretasikan hasil dari analisis tersebut. 
Dalam perhitungan statistik, alat yang sering digunakan adalah olah data 
SPSS For Windows yang membantu dalam proses pengolahan data, 
sehingga hasil data yang dicapai juga dapat dipertanggungjawabkan. 
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BAB IV 
ANALISIS DATA 
 
A. Deskripsi Objek Penelitian 
PT BPRS Sukowati (Bank Syari’ah Sragen) mulai beroperasi pada 2 
Juni 2008 dengan bentuk Badan Hukum Perusahaan Daerah sesuai dengan 
Perda No. 7 tahun 2007 tentang Perusahaan Daerah Bank Perkreditan 
Rakyat Syari’ah (PD. BPRS) Kabupaten Sragen tanggal 15 Agustus 2007 
dan Keputusan Gubernur Bank Indonesia nomor 
10/36/KEP.GBI/DGS/2008 tentang Pemberian Ijin Usaha PD. BPRS 
Sragen tanggal 12 mei 2008. Namun sejak 2 November 2009 bentuk 
Badan Hukum dan Nama Perusahaan berubah menjadi Perseroan Terbatas 
Bank Pembiayaan Rakyat Syari’ah (PT. BPRS) Sukowati Sragen 
berdasarkan: 
1. Undang-Undang Nomor 21 Tahun 2008 tentang Perbankan Syariah 
tanggal 16 Juli 2008. 
2. Perda No. 4 Tahun 2009 tetang Perubahan Naman dan Bentuk Badan 
Hukum PD. BPRS Sragen menjadi PT. BPRS Sukowati Sragen 
tanggal 16 Mei 2009. 
3. Akta No. 15 Notaris Sunastitiningsih, SH tanggal 9 Juni 2009. 
4. Pengesahan Menteri Hukum dan HAM Nomor : AHU-
41113.A.H.01.01. 
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5. Surat BI Nomor: 11/50/DPbS/PadBS/Slo tentang Persetujuan ijin 
Usaha Perubahan Bentuk Badan Hukum tanggal 28-10-2009.   
PT BPRS Sukowati memiliki 4 cabang yang tersebar di wilayah eks. 
Karesidenan Surakarta, diantaranya Boyolali, Wonogiri, Karanganyar, dan 
Grobogan. PT BPRS Sukowati berupaya untuk menjadi solusi dalam 
bermuamalah yang berdasarkan prinsip syariah dengan terus 
mengembangkan produk dan pelayanan kepada masyarakat serta 
membangun 12 kemitraan dengan pemerintah. Dalam laporan praktik 
perbankan II ini menfokuskan laporan di Kantor Cabang Boyolali yang 
beroperasi sejak 2 November 2010 dan merupakan cabang pertama dari 
PT BPRS Sukowati Sragen.  
B. Visi dan Misi 
1. Visi   
Mewujudkan lembaga keuangan yang sehat, kuat dan istiqomah 
dengan prinsip syariah untuk kemaslahatan masyarakat.  
2. Misi 
a) Terciptanya tata kelola dan sistem perbankan berdasarkan prinsip 
syariah yang sehat, kuat dan efisien. 
b) Terwujudnya kesadaran umat Islam Kabupaten Sragen dalam 
menjalankan muamalah berdasarkan prinsip syariah. 
c) Terwujudnya kesejahteraan masyarakat yang berkeadilan 
berdasarkanprinsip syariah. 
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d) Terjadinya kerjasama yang harmonis antara pemerintah, masyarakat 
dan lembaga non pemerintah dalam rangka mempercepat 
pembangunan daerah.  
C. Gambaran Umum Responden 
Pada penelitian ini penulis melakukan penelitian pada BPRS Sukowati 
Sragen Cabang Boyolali dengan responden adalah nasabah yang 
berjumlah 97 responden. Setiap responden memiliki karakteristik yang 
berbeda, sehingga penulis melakukan pengelompokan dengan karakteristik 
tertentu. Karakteristik yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis 
kelamin, dan pendidikan. Berikut ini hasil pengelompokan responden 
berdasarkan kuisioner yang telah disebar : 
1. Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Tabel 4.1 
Hasil Uji Jenis Kelamin  
 
S
u
m
b
e
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Berdasarkan tabel di atas bahwa jenis kelamin responden dalam 
penelitian ini adalah laki-laki sebanyak 45 orang yang dalam 
JENIS KELAMIN 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 
laki-laki 45 46,4 46,4 46,4 
perempuan 52 53,6 53,6 100,0 
Total 97 100,0 100,0  
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prosentasenya sebanyak 46,4% dan nasabah perempuan sebanyak 52 
orang dengan prosentase 53,6%.  
2. Profil Responden Berdasarkan Usia 
Tabel 4.2 
Hasil Uji Usia Responden 
UMUR 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid <20 tahun 24 17,6 24,7 24,7 
21-25 tahun 18 13,2 18,6 43,3 
26-30 tahun 15 11,0 15,5 58,8 
31-40 tahun 19 14,0 19,6 78,4 
>40 tahun 21 15,4 21,6 100,0 
Total 97 71,3 100,0  
Missing System 39 28,7   
Total 136 100,0   
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Tabel 4.2 menunjukkan bahwa nasabah yang berusia < 20 tahun 
sebanyak 24 atau 17,6%, nasabah berusia 21-25 tahun sebanyak 18 atau 
13,2%, nasabah berusia 26-30 tahun sebanyak 15 atau 11%, nasabah 
berusia 31-40 tahun sebanyak 19 atau 14%, nasabah berusia >40 tahun 
sebanyak 21 atau 15,4%. Kesimpulan yang didapat bahwa nasabah 
berumur >40 tahun menjadi nasabah responden yang paling banyak di 
BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
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3. Profil Responden Berdasarkan Status 
Tabel 4.3 
Hasil Uji Status Responden 
STATUS 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid MENIKAH 73 41,7 75,3 75,3 
BELUM MENIKAH 15 8,6 15,5 90,7 
JANDA DUDA 9 5,1 9,3 100,0 
Total 97 55,4 100,0  
Missing System 78 44,6   
Total 175 100,0   
Sumber: Data primer yang diolah 2019 
Berdasarkan pada tabel di atas menunjukkan bahwa nasabah 
berstatus menikah sebanyak 73 atau 41,7%, nasabah yang belum menikah 
sebanyak 15 atau 8,6%, dan nasabah yang berstatus janda/duda sebagai 
sebanyak 9 atau 5,1%,. Kesimpulan yang didapat bahwa nasabah yang 
berstatus menikah menjadi nasabah responden yang paling banyak di 
BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
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4. Profil Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 
Tabel 4.4 
Hasil Uji Pendidikan Terakhir Responden 
PENDIDIKAN_TERAKHIR 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid SD 23 10,9 23,7 23,7 
SMP 43 20,4 44,3 68,0 
SMA SEDERAJAT 21 10,0 21,6 89,7 
SARJANA 6 2,8 6,2 95,9 
PASCA SARJANA 4 1,9 4,1 100,0 
Total 97 46,0 100,0  
Missing System 114 54,0   
Total 211 100,0   
Sumber: Data primer yang diolah 2019 
Berdasarkan pada tabel di atas menunjukkan bahwa pendidikan 
terakhir nasabah di bangku SD sebanyak 23 atau 10,9%, nasabah yang 
pendidikan terakhir di bangku SMP sebanyak 43 atau 20,4%, nasabah 
yang pendidikan terakhir di bangku SMA/Sederajat sebanyak 21 atau 
10%, nasabah yang pendidikan terakhir di bangku Sarjana sebanyak 6 
atau 2,8% dan nasabah yang duduk dibangku pasca sarjana sebanyak 4 
atau 1,9%. Kesimpulan yang didapat bahwa nasabah yang bekerja 
berpendidikan akhir SMP menjadi nasabah responden yang paling 
banyak di BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
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5. Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan  
Tabel 4.5 
Hasil Uji Pekerjaan Responden 
PEKERJAAN 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid PEGAWAI NEGERI 6 2,8 6,2 6,2 
WIRASWASTA 28 13,3 28,9 35,1 
PEGAWAI SWASTA 28 13,3 28,9 63,9 
PELAJAR 1 ,5 1,0 64,9 
BURUH/PETANI 34 16,1 35,1 100,0 
Total 97 46,0 100,0  
Missing System 114 54,0   
Total 211 100,0   
Sumber: Data primer yang diolah 2019 
Tabel 4.5 menunjukkan bahwa nasabah yang bekerja sebagai 
pegawai negeri sebanyak 6 atau 2,8%, nasabah yang bekerja sebagai 
wiraswasta sebanyak 28 atau 13,3%, nasabah yang bekerja sebagai 
pegawai swasta sebanyak 28 atau 13,3%, nasabah yang bekerja 
sebagai pelajar sebanyak 1 atau 0,5%, nasabah bekerja sebagai buruh 
sebanyak 34 atau 16,1%,. Kesimpulan yang didapat bahwa nasabah 
yang bekerja sebagai buruh menjadi nasabah responden yang paling 
banyak di BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
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6. Profil Responden Berdasarkan Pendapatan 
Tabel 4.6 
Hasil Uji Pendapatan Responden 
PENDAPATAN 
 Frequency Percent 
Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid <Rp 1.000.000,00 36 17,1 37,1 37,1 
Rp 1.100.000,00-
Rp.2.000.000,00 
25 11,8 25,8 62,9 
Rp 2.100.000,00-
Rp 3.000.000,00 
27 12,8 27,8 90,7 
Rp. 3.100.000,00-
Rp. 4.000.000,00 
5 2,4 5,2 95,9 
Rp. 4.100.000,00-
Rp. 5.000.000,00 
3 1,4 3,1 99,0 
>Rp. 5.100.000,000 1 ,5 1,0 100,0 
Total 97 46,0 100,0  
Missing System 114 54,0   
Total 211 100,0   
Sumber: Data primer yang diolah 2019 
Tabel 4.6 menunjukkan bahwa nasabah yang berpendapatan 
<Rp. 1.000.000,00 sebanyak 36 atau 17,1%, nasabah yang 
berpendapatan Rp 1.100.000,00-2.000.000,00 sebanyak 25 atau 
11,8%, nasabah yang berpendapatan Rp. 2.100.000,00-
3.000.000,00 sebanyak 27 atau 12,8%, nasabah yang 
berpendapatan Rp 4.100.000,00-5.100.000,00 sebanyak 3 atau 
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1,4%, nasabah yang berpendapatan >Rp 5.100.000,00 sebanyak 3 
atau 0,5%. Kesimpulan yang didapat bahwa nasabah yang 
berpendapatan Rp 2.100.000,00-3.000.000,00 menjadi nasabah 
responden yang paling banyak di BPRS Sukowati Sragen Cabang 
Boyolali. 
D. Analisis Data 
1. Hasil Uji Instrumen 
a. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid 
tidaknya suatu kuesioner. Dalam penelitian ini untuk mengukur 
validitas dengan cara melakukan korelasi antar skor butir 
pertanyaan dengan total skor konstruk atau variabel. Uji 
signifikansi dilakukan dengan membandingkan nilai r hitung 
dengan r table untuk degree of freedom (df) = n-2, dalam hal ini n 
adalah jumlah sample. Jika r hitung > r tabel dan nilai positif maka 
butir atau pertanyaan suatu indikator tersebut dinyatakan valid 
(Ghozali, 2013: 52-53). Hasil pengujian validitas dapat dilihat pada 
tabel tersebut: 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Validitas  
Variabel Pertanyaan R 
hitung 
R tabel Keterangan 
Kualitas 
Pelayanan 
Pertanyaan 1 0,677 0,26252 Valid  
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Kualitas 
Pelayanaan 
Pertanyaan 2 0,528 0,26252 Valid 
Pertanyaan 3 0,690 0,26252 Valid 
Pertanyaan 4 0,603 0,26252 Valid 
Pertanyaan 5 0,450 0,26252 Valid 
Pertanyaan 6 0,570 0,26252 Valid 
 
 
 
Promosi  
Pertanyaan 1 0,767 0,26252 Valid 
Pertanyaan 2 0,741 0,26252 Valid 
Pertanyaan 3 0,785 0,26252 Valid 
Pertanyaan 4 0,589 0,26252 Valid 
Pertanyaan 5 0,733 0,26252 Valid 
 
 
Keputusan 
Pembelian 
Pertanyaan 1  0,830 0,26252 Valid 
Pertanyaan 2 0,821 0,26252 Valid 
Pertanyaan 3 0,750 0,26252 Valid 
Pertanyaan 4 0,684 0,26252 Valid 
Pertanyaan 5 0,695 0,26252 Valid 
Kepuasan 
Nasabah 
Pertanyaan 1 0,734 0,26252 Valid 
Pertanyaan 2 0,681 0, 26252 Valid 
73 
 
 
 
 
Kepuasan 
Nasabah 
Pertanyaan 3 0,738 0, 26252 Valid 
Pertanyaan 4 0,670 0, 26252 Valid 
Pertanyaan 5 0,708 0, 26252 Valid 
Sumber: Data primer yang diolah (2019) 
Berdasarkan pada tabel di atas, dengan membandingkan nilai 
r hitung dengan r tabel, maka dapat diketahui semua pernyataan yang 
digunakan dalam kuesioner adalah valid, hal ini dikarenakan r hitung 
semua item pernyataan > r tabel untuk (df)= 97 adalah 0,26252. 
b. Uji Reliabilitas 
Menurut Ghozali (2013: 47-48), reliabilitas adalah alat untuk 
mengukur suatu kuesioner yang merupakan indikator dari variabel 
atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel jika jawaban 
seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil dari 
waktu ke waktu. Pengukuran hanya sekali dan hasilnya 
dibandingkan dengan pertanyaan lain atau mengukur korelasi antar 
jawaban pertanyaan. SPSS memberikan fasilitas untuk mengukur 
reliabilitas dengan uji statistik Cronbach Alpha (α).  
Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika 
memberikan nilai Cronbach Alpha (α) > 0.60 (Bawono, 2006: 68). 
Hasil pengujian reliabilitas dapat dilihat pada tabel berikut: 
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Tabel 4.8 
Hasil Uji Reliabilitas 
Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 
Kualitas Pelayanan (X1) .605 Reliabel 
Promosi (X2) .761 Reliabel 
Keputusan Pembelian (Z) .814 Reliabel 
Kepuasan Nasabah (Y) .745 Reliabel 
Sumber: Data primer yang diolah (2019) 
Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa masing-
masing variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha lebih dari 0,60 (α 
> 0,60), sehingga dapat disimpulkan bahwa semua variabel kualitas 
pelayanan, promosi, keputusan pembelian, dan kepuasan nasabah 
adalah reliabel. 
2. Hasil Uji Statistik 
a. Hasil Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien determinasi (R2) menunjukkan sejauh mana tingkat 
hubungan antara variabel dependen dengan variabek independen. 
Nilai koefisien determinasi terdapat di 0 < R2< 1 di mana nilai R2 
yang kecil berarti menunjukkan kemampuan variabel-variabel 
independen dalam menjelaskan variabel-variabel dependen sama 
terbatas. Hasil uji koefisien determinasi yang diperoleh dalam 
penelitian ini dapat dilihat pada tabel 4.9. 
 
75 
 
 
 
Tabel 4.9 
Hasil Uji Koefisien Determinasi 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,822a ,676 ,665 1,783 
a. Predictors: (Constant), Keputusan, Promosi, Kualitas Pelayanan 
b. Dependent Variable: Kepuasan 
 
Berdasarkan tabel 4.9 dapat disimpulkan bahwa: 
1) Koefisien korelasi (R) sebesar 0,822 yang artinya terdapat 
hubungan yang cukup kuat antara variabel independen dan 
dependen (karena mendekati angka 1). 
2) Koefisien determinasi (Adjusted R2) sebesar 0,676 yang berarti 
kontribusi variabel independen menjelaskan/mempengaruhi 
variabel dependen sebesar 67,6% sedangkan sisanya sebesar 
32,4% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam 
penelitian ini.  
b. Hasil Uji F 
Persyaratan yang harus terpenuhi agar dapat memaknai 
nilai koefisien determinasi adalah hasil uji F bernilai signifikan, 
yang berarti bahwa ada pengaruh variabel independen secara 
simultan (bersama-sama) terhadap variabel dependen. Sebaliknya, 
jika hasil analisis uji F tidak signifikan, maka nilai koefisien 
determinasi tidak dapat digunakan atau dipakai untuk memprediksi 
kontribusi pengaruh variabel independen secara simultan terhadap 
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variabel dependen (spssindonesia.com). Hasil uji F dapat dilihat 
pada tabel berikut ini: 
Tabel 4. 10 
Hasil Uji F 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 616,725 3 205,575 64,635 ,000b 
Residual 295,790 93 3,181   
Total 912,515 96    
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
b. Predictors: (Constant), Keputusan Pembelian, Promosi, Kualitas Pelayanan 
Sumber: Data primer yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel output “ANOVA” diatas diketahui bahwa 
nilai signifikan dalam uji F adalah sebesar 0,000. Karena nilai 
signifikan 0,000 < 0,05, maka sebagaimana dasar pengambilan 
keputusan dalam uji F dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas 
pelayanan, promosi dan keputusan pembelian secara simultan 
(bersama-sama) berpengaruh terhadap kepuasan nasabah atau 
berarti signifikan. Dengan demikian, maka persyaratan agar dapat 
memaknai nilai koefisien determinasi sudah terpenuhi. 
c. Hasil Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji Statistik t) 
Uji t bertujuan untuk menguji seberapa jauh pengaruh satu 
variabel independen  secara individual dalam menerangkan variasi 
variabel dependen (Ghozali, 2013: 98). 
Pengujian ini dilakukan dengan kriteria pengambilan 
keputusan sebagai berikut: 
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1) Jika thitung<ttabel, dan nilai signifikansi > 0,05, H0 diterima dan 
H1 ditolak 
2) Jika thitung<ttabel, dan nilai signifikansi < 0,05, H0 ditolak dan H1 
diterima 
Hasil uji statistik t yang diperoleh dalam penelitian ini dapat 
dilihat pada tabel 4.11. 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Statistik t 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) -3,303 3,408  -,969 ,335   
Kualitas 
,674 ,065 ,695 10,309 ,000 ,767 
1,30
4 
Promosi 
,036 ,062 ,038 ,583 ,561 ,807 
1,23
9 
Keputusan 
,232 ,053 ,267 4,368 ,000 ,935 
1,06
9 
a. Dependent Variable: Kepuasan 
 
Sumber: data primer yang diolah 2019 
Berdasarkan hasil uji Ttest untuk masing-masing variabel 
kualitas pelayanan, promosi, keputusan pembelian dan kepuasan 
nasabah adalah sebagai berikut: 
1) Variabel kualitas pelayanan mempunyai nilai t sebesar 10,309 
dan nilai signifikan sebesar 0.000 pada koefisien alpha 5% atau 
0.05. Berdasarkan tabel 4.11 diketahui nilai signifikansi < 0.05, 
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sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
2) Variabel promosi mempunyai nilai t sebesar 0,583 dan nilai 
signifikansi sebesar 0.561 pada koefisien alpha 5% atau 0.05. 
Berdasarkan tabel 4.11 diketahui nilai signifikansi < 0.05, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel promosi tidak 
berpengaruh berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 
3) Variabel keputusan pembelian mempunyai nilai t sebesar 0,4368 
dan nilai signifikansi sebesar 0.000 pada koefisien alpha 5% atau 
0.05. Berdasarkan tabel 4.11 diketahui nilai signifikansi < 0.05, 
sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel keputusan pembelian 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
3) Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Multikolinieritas  
Uji multikolinieritas bertujuan untuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel independen. Model 
regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di antara variabel 
independen. Untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinieritas di 
dalam model regresi adalah sebagai berikut: 
1) Menganalisis matrik korelasi variabel-variabel independen. Jika 
antar variabel independen ada korelasi yang cukup tinggi 
(umumnya diatas 0.90), maka hal ini merupakan indikasi adanya 
multikolinieritas. Tidak adanya korelasi yang tinggi antar 
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variabel independen tidak berarti bebas dari multikolinieritas. 
Multikolinieritas dapat disebabkan karena adanya efek 
kombinasi dua atau lebih variabel independen. 
2) Multikolinieritas dapat juga dilihat dari (1) nilai tolerance dan 
lawannya (2) variance inflation factor (VIP). Kedua ukuran ini 
menunjukkan setiap variabel independen manakah yang 
dijelaskan oleh variabel independen lainnya. Nilai cutoff yang 
umum dipakai untuk menunjukkan adanya multikolinieritas 
adalah nilai Tolerance ≤ 0.10 atau sama dengan nilai VIF ≥ 10 
(Ghozali, 2013: 105-106). 
Hasil pengujian multikolinieritas dapat dilihat pada tabel 
tersebut: 
Tabel 4.12 
Hasil Uji Multikolinieritas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B 
Std. 
Error Beta 
Tolera
nce 
VI
F 
1 (Cons
tant) 
-3,303 3,408  -,969 ,335   
TOTK
LY 
,674 ,065 ,695 
10,3
09 
,000 ,767 
1,3
04 
TOTP
ROM 
,036 ,062 ,038 ,583 ,561 ,807 
1,2
39 
TOTK
PTS 
,232 ,053 ,267 
4,36
8 
,000 ,935 
1,0
69 
a. Dependent Variable: TOTKPN 
     Sumber: Data primer yang diolah 2019 
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Pada hasil uji multikolinearitas menunjukkan nilai tolerance 
untuk variabel kualitas pelayanan (X1), promosi (X2), dan 
keputusan pembelian (Z) masing-masing sebesar 0.767, 0.807, 
0.935. Nilai tolerance yang diperoleh pada variabel tersebut lebih 
dari 0.1 serta nilai VIF untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1), 
Promosi (X2), Keputusan Pembelian (Z) masing-masing sebesar 
1.304, 1.239, dan 1.069. Dimana nilai VIF pada variabel terebut 
kurang dari 10. Berdasarkan nilai tersebut dapat disimpulkan bahawa 
tidak terjadi gejala multikolinearitas 
b. Uji Heteroskedastisitas  
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam 
model regresi terjadi ketidaksamaan variance residual dari satu 
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika variance dari residual 
satu pengamatan ke pengamatan lain tetap, maka disebut 
homokedastisitas, dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas 
(Ghozali, 2006: 105). Uji heteroskedastisitas di dalam penelitian ini 
menggunakan Metode Park, adapun hasil uji sebagai berikut: 
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Tabel 4.13 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) ,311 2,112  ,147 ,883 
Kualitas Pelayanan -,002 ,041 -,007 -,061 ,952 
Promosi -,026 ,038 -,077 -,679 ,499 
Keputusan 
Pembelian 
,054 ,033 ,173 1,644 ,104 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
Sumber: Data primer yang diolah 2019 
 
Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas dengan Metode Park 
pada tabel 4.12 menunjukkan nilai signifikansi (sig) masing masing 
variabel > 0.05, hal ini menunjukkan bahwa model yang dipakai 
tidak terjadi gejala heteroskedastisitas. 
c. Uji Normalitas 
Uji normalitas digunakan untuk menguji apakah dalam model 
regresi, data variabel dependen dan independen yang digunakan 
memiliki distribusi normal atau tidak. Sebuah data penelitian yang 
baik adalah yang datanya berdistribusi normal. Kalau asumsi ini 
dilanggar maka uji statistik menjadi tidak valid untuk jumlah sampel 
kecil (Ghozali, 2013:160). Pada pengujian ini peneliti menggunakan 
analisa statistik yang dapat digunakan untuk menguji normalitas 
residual adalah uji statistik non-parametrik Kolmogrov-Smirnov (K-
S). Hasil pengujian dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Gambar 4.1 
Histogram Normal Plot 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
Gambar 4.2 
Grafik Normal Plot 
 
Sumber: Data Primer yang diolah 2019 
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Tabel 4.14 
Hasil Uji Normalitas 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 97 
Normal Parametersa,b Mean ,0000000 
Std. Deviation 1,75531986 
Most Extreme Differences Absolute ,061 
Positive ,061 
Negative -,033 
Test Statistic ,061 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
Sumber: Data Primer yang diolah 2019 
 
Pada hasil uji dari statistik non-parametrik kolmogrov smirnov 
menyatakan bahwa Asymp.Sig (2-tailed) sebesar 0.200 sedangkan 
tingkat tingkat signifikansi yang digunakan adalah 0.05. hasil ini 
menunjukkan bahwa data yang digunakan adalah data yang 
berdistribusi normal, karena nilai Asymp.Sig (2-tailed) lebih besar 
dari 0.05 yaitu 0.200. Selain itu dengan melihat tampilan grafik 
histogram dan grafik normal plot dapat disimpulkan bahwa grafik 
histogram memberikan pola distribusi normal. Pada grafik normal 
plot terlihat titik-titik menyebar disekitar garis diagonal dan 
mengikuti arah garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal 
yang menunjukkan pola distribusi normal. 
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4) Hasil Uji Analisis Jalur (Path Analysis) 
Untuk menguji pengaruh variabel intervening digunakan 
metode analisis jalur (path analysis). Analisis jalur merupakan 
perluasan dari analisis regresi berganda atau penggunaan analisis 
regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar variabel (model 
causal) yang telah ditetapkan sebelumnya berdasarkan teori 
(Ghozali, 2013: 249). 
a. Hasil Analisis Regresi Pertama 
Hasil persamaan pertama analisis jalur dalam penelitian ini 
dapat dilihat pada tabel 4.15. 
Tabel 4.15 
Persamaan Regresi Pertama 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 26,476 6,036  4,386 ,000   
Kualitas 
Pelayanan 
,277 ,124 ,248 2,238 ,028 ,807 1,238 
Promosi ,014 ,121 ,013 ,119 ,906 ,807 1,238 
a. Dependent Variable: Keputusan Pembelian 
Sumber: Data primer diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.15 maka dapat disimpulkan bahwa: 
1) Nilai koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,248 dengan 
signifikansi 0,028 yang berarti < 0,05 sehingga kualitas 
pelayanan mempengaruhi keputusan pembelian. Nilai 
koefisien 0,248 merupakan nilai jalur path P1. 
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2) Nilai koefisien promosi sebesar 0,013 dengan signifikansi 
0,906 yang berarti > 0,05 sehingga promosi tidak 
mempengaruhi keputusan pembelian. Nilai koefisien 0,013 
merupakan nilai jalur path P1. 
b. Hasil Analisis Regresi Kedua 
Hasil persamaan kedua analisis jalur dalam penelitian ini dapat 
dilihat pada tabel 4.16. 
Tabel 4.16 
Hasil Persamaan Regresi Kedua 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B 
Std. 
Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) -3,303 3,408  -,969 ,335   
Kualitas 
Pelayanan 
,674 ,065 ,695 10,309 ,000 ,767 1,304 
Promosi ,036 ,062 ,038 ,583 ,561 ,807 1,239 
Keputusan 
Pembelian 
,232 ,053 ,267 4,368 ,000 ,935 1,069 
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 
Sumber: Data primer yang diolah 2019 
Berdasarkan tabel 4.16 maka dapat disimpulkan bahwa: 
1) Nilai koefisien kualitas pelayanan sebesar 0,695 dengan 
signifikansi 0,000 yang berarti < 0,05, sehingga kualitas pelayanan 
mempengaruhi kepuasan nasabah. Nilai koefisien 0,695 
merupakan nilai jalur path P2. 
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2) Nilai koefisien promosi sebesar 0,038 dengan signifikansi 0,561 
yang berarti > 0,05, sehingga promosi tidak mempengaruhi 
kepuasan nasabah. Nilai koefisien 0,038 merupakan nilai jalur 
path P2. 
3) Nilai koefisien keputusan pembelian sebesar 0,267 dengan 
signifikansi 0,000 yang berarti < 0,05, sehingga keputusan 
pembelian mempengaruhi kepuasan nasabah. Nilai koefisien 0,267 
merupakan nilai jalur path P2. 
Secara lengkap hasil analisa jalur dalam penelitian ini 
dijelaskan secara rinci pada gambar 4.3. 
 
 
 
 
 
 
 
Berdasarkan gambar 4.3 dapat diketahui pengaruh langsung dan 
tidak langsung, pengaruh total serta pengaruh mediasi dengan Sobel Test 
sebagai berikut: 
a. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah dengan 
keputusan pembelian sebagai variabel intervening. 
Gambar 4.3 
Hasil Analisis Jalur 
Sumber: Data primer yang diolah, 2019 
P2 
0,248 P1 
P5 
0,038 
Promosi (X2) 
Kepuasan 
Nasabah (Y) 
Kualitas 
Pelayanan 
(X1) 
 
( 
Keputusan 
Pembelian 
(Z) 
0,695 P3 
P4 
0,267 
0,013 
87 
 
 
 
1) Pengaruh Langsung  
Diketahui pengaruh langsung yang diberikan kualitas layanan 
(X1) terhadap kepuasan nasabah (Y) sebesar 0.695. 
2) Pengaruh Tidak Langsung 
Pengaruh tidak langsung kualitas pelayanan (X1) terhadap 
kepuasan nasabah (Y) melalui keputusan pembelian (Z) 
diperoleh dari hasil perhitungan sebagai berikut: 
Pengaruh Tidak Langsung = P1 x P5 
          = 0.248 x 0.267 
          = 0.0662 
Maka pengaruh tidak langsung antara kualitas pelayanan 
(X1) terhadap kepuasan nasabah (Y) sebesar 0.066216 
3) Pengaruh Total  
Pengaruh total kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan 
nasabah (Y) melalui keputusan pembelian (Z) sebagai berikut: 
Pengaruh total = pengaruh langsung + pengaruh tidak langsung 
 = P3+ (P1X P5) 
       = 0.695 + (0.248 x 0.267) 
      = 0.7612 
Sehingga diketahui pengaruh total X1terhadap Y sebesar 0.7612. 
4) Pengaruh Mediasi dengan Sobel Test 
Untuk mengetahui tingkat mediasi variabel keputusan pembelian 
(Z) pada variabel kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan 
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nasabah (Y), maka standar error dari koefisien indirect effect 
dapat dinyatakan sebagai berikut: 
  𝑺𝒑𝟐𝒑𝟑 = √𝑷𝟓𝟐𝑺𝒑𝟏𝟐 + 𝑷𝟏𝟐𝑺𝑷𝟓𝟐 + 𝑺𝑷𝟏𝟐𝑺𝑷𝟓𝟐 
𝑆𝑝2𝑝3  = √(0.267)2(0.124)2 + (0.248)2(0.053)2 + (0.124)2(0.053)2  
 =√(0.071289.0.015376) + (0.061504x0.002809) + (0.015376x0.002809) 
    = √0.00109613966 + 0.000172764736 + 0.0000431912 
   =  0.0362228588 
Berdasarkan nilai sp2p3, dapat digunakan untuk 
menghitung nilai t statistik pengaruh mediasi dengan rumus: 𝑡 =
𝑝1𝑝5
𝑠𝑝2𝑝3
=
0,0662
0.0362228588
= 1.8275752437 
Oleh karena besarnya t hitung = 1.8275752437 lebih besar 
dari t tabel = 0, 26252 dengan tingkat signifikansi 5%, sehingga 
dapat disimpulkan keputusan pembelian dapat memediasi 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. 
b. Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Nasabah dengan Keputusan 
pembelian Sebagai Variabel Intervening 
1) Pengaruh Langsung  
Diketahui pengaruh langsung yang diberikan promosi 
(X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) sebesar 0.038. 
2) Pengaruh Tidak Langsung  
Pengaruh tidak langsung promosi (X2) terhadap kepuasan 
nasabah (Y) melalui keputusan pembelian (Z) diperoleh dari 
hasil perhitungan sebagai berikut: 
Pengaruh Tidak Langsung = P2 X P5 
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= 0.013 x 0.267 
= 0.003471 
Maka diketahui pengaruh tidak langsung antara promosi 
(X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) sebesar 0. 003471 
3) Pengaruh Total  
Pengaruh total promosi (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) 
melalui keputusan pembelian (Z) sebagai berikut: 
Pengaruh total = pengaruh langsung + pengaruh tidak langsung 
 = P4 + (P2 x P5) 
       = 0.038 + (0.013 x 0.267) 
      = 0.041471 
Sehingga diketahui pengaruh total X2terhadap Y sebesar 
0.041471 
4) Pengaruh Mediasi dengan Sobel Test 
Untuk mengetahui tingkat mediasi variabel keputusan 
pembelian (Z) pada variabel promosi (X2) terhadap kepuasan 
nasabah (Y), maka standar error dari koefisien indirect effect 
dapat dinyatakan sebagai berikut: 
  𝑺𝒑𝟐𝒑𝟑 = √𝑷𝟓𝟐𝑺𝒑𝟐𝟐 + 𝑷𝟐𝟐𝑺𝑷𝟓𝟐 + 𝑺𝑷𝟐𝟐𝑺𝑷𝟓𝟐 
  𝑆𝑝2𝑝3 = √(0.267)2(0.121)2 + (0.013)2(0.053)2 + (0.121)2(0.053)2 
  =√(0.071289x0.014641) + (0.000169x0.002809) + (0.014641x0.002809) 
=  √0.00104374225 + 0.0000004747 + 0.0000411266 
   = 0.0329445519 
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Berdasarkan nilai sp2p3, dapat digunakan untuk 
menghitung nilai t statistik pengaruh mediasi dengan rumus:  
𝑡 =
𝑝2𝑝5
𝑠𝑝2𝑝3
=
0.003471
0.0329445519
= 0.1053588469 
Oleh karena besar t hitung = 0.1053588469 lebih kecil dari 
t tabel = 0. 26252 dengan tingkat signifikansi 5%, maka dapat 
disimpulkan bahwa keputusan pembelian tidak dapat memediasi 
pengaruh promosi terhadap kepuasan nasabah. 
E. UJI HIPOTESIS 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan dan promosi terhadap kepuasan nasabah dengan keputusan 
pembelian sebagai variabel intervening di BPRS Sukowati Sragen Cabang 
Boyolali. Berdasarkan hasil uji yang dilakukan sebelumnya, selanjutnya 
didapatkan hasil uji hipotesis. Adapun hasil pengujian masing-masing 
hipotesis sebagai berikut: 
1. Kualitas pelayanan (X1) terhadap keputusan pembelian (Z) 
Berdasarkan hasil pengujian Ttest , pengaruh variabel kualitas 
pelayanan terhadap keputusan pembelian menunjukkan nilai koefisien 
sebesar 0,277 , dengan tingkat signifikansi 0.028 lebih kecil dari 0.05 
atau 5%. Sehingga dapat disimpulkan kualitas pelayanan (X1) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian (Z) 
pada Bank Syariah Sragen Kantor Cabang Boyolali. Sehingga H1 
diterima. 
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Kotler (2007) mendefinisikan pelayanan sebagai tindakan 
ataukegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, 
padadasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan 
apapun. 
Hal ini sejalan dengan penelitian Owusu Alfred (2013) 
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan. 
H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian 
2. Promosi (X2) terhadap keputusan pembelian (Z) 
Berdasarkan hasil pengujian Ttest , pengaruh variabel promosi 
terhadap keputusan pembelian menunjukkan nilai koefisien sebesar 
0,014 , dengan tingkat signifikansi 0.906 lebih besar dari 0.05 atau 5%. 
Sehingga dapat disimpulkan promosi (X2) berpengaruh positif dan 
tidak signifikan terhadap keputusan pembelian (Z) pada Bank Syariah 
Sragen Kantor Cabang Boyolali. Sehingga H2 diterima. 
Menurut Phillip Kotler dan Gery Amstrong (2001: 68) Promosi 
adalah aktivitas yang mengkomunikasikan keunggulan produk dan 
membujuk pelanggan sasaran untuk membelinya. 
Hal ini sejalan dengan penelitian Siregar (2018) menunjukkan 
bahwa promosi berpengaruh terhadap keputusan menjadi nasabah 
tabungan marhamah Bank Sumut. Kemudian penelitian Indratama dan 
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Artanti (2014) menunjukkan bahwa promosi penjualan  berpengaruh 
positif signifikan terhadap keputusan pembelian.  
H2: Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
pembelian. 
3. Kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan nasabah (Y) 
Berdasarkan hasil pengujian Ttest , pengaruh variabel kualitas 
pelayanan terhadap kepuasan nasabah menunjukkan nilai koefisien 
sebesar 0,674 , dengan tingkat signifikansi 0.000 lebih kecil dari 0.05 
atau 5%. Sehingga dapat disimpulkan kualitas pelayanan (X1) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) 
pada Bank Syariah Sragen Kantor Cabang Boyolali. Sehingga H1 
diterima. 
Kualitas pelayanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan nasabah serta sejauh mana layanan perbankan dapat 
memenuhi bahkan melebihi harapan nasabah (Tjiptono, 2011: 113).  
Hal ini sejalan dengan penelitian Kurniawan dan Shihab (2015) 
yang menyatakan kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan nasabah.  
H3: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah di BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali 
4. Promosi (X2) terhadap kepuasan nasabah (Y) 
Berdasarkan hasil pengujian Ttest pada pengaruh variabel promosi 
terhadap kepuasan nasabah menunjukkan nilai koefisien sebesar 0.036 
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dengan tingkat signifikansi 0.561 lebih besar dari 0.05. Sehingga dapat 
disimpulkan, variabel promosi (X2) berpengaruh positif dan tidak 
signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) pada BPRS Sukowati Sragen 
Kantor Cabang Boyolali. Sehingga H2 dapat ditolak. 
Menurut Kotler dan Amstrong dalam Kosasih dan Liu (2015: 
382) promosi adalah suatu unsur yang digunakan untuk 
memberitahukan dan membujuk pasar tentang produk atau jasa yang 
baru pada perusahaan melalui iklan, penjualan pribadi, promosi 
penjualan maupun publikasi. 
Hal ini sejalan dengan penelitian Lenzun dkk (2014) yang 
menyatakan bahwa promosi tidak berpengaruh terhadap kepuasan 
nasabah. 
H2: Promosi berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 
kepuasan nasabah di BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali 
5. Pengaruh keputusan pembelian (Z) terhadap kepuasan nasabah 
(Y) 
Berdasarkan hasil pengujian Ttest , pengaruh variabel keputusan 
pembelian terhadap kepuasan nasabah menunjukkan nilai koefisien 
sebesar 0.232 dengan tingkat signifikansi 0.000 lebih kecil dari 0.05. 
Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel keputusan pembelian (Z) 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah (Y) pada 
BPRS Sukowati Sragen Kantor Cabang Boyolali. Sehingga H3 dapat 
diterima.  
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Perilaku akhir dari konsumen, baik individual maupun rumah 
tangga yang membeli barang atau jasa untuk konsumsi pribadi. 
Keputusan pembelian merupakan tahap dalam proses pengambilan 
keputusan nasabah sehingga nasabah benar-benar dapat melakukan 
pembelian. Ketika sudah melakuan pembelian nasabah akan merasa 
puas atau tidak atas perilaku pembeliannya.  
Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan  oleh 
Mardiyani  (2015) yang menyatakan keputusan pembelian 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 
H5: Keputusan pembelian berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah. 
6. Pengaruh kualitas pelayanan (X1) terhadap kepuasan nasabah (Y) 
dengan keputusan pembelian sebagai variabel intervening (Z) 
Berdasarkan pengujian Path Analysis dengan Sobel Test diperoleh 
t hitung sebesar 1.8275752437 lebih besar dari t tabel = 0.26252 
1.8275752437  > 0. 26252) dengan tingkat signifikansi 5%, maka dapat 
disimpulkan bahwa koefisien mediasi 0,7612 signifkan. Artinya 
variabel keputusan pembelian dapat memediasi pengaruh variabel 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah pada BPRS Sukowati 
Sragen Cabang Boyolali.  
Kualitas pelayanan (service quality) merupakan konsepsi yang 
abstrak dan sukar dipahami, karena kualitas pelayanan memiliki 
karakteristik tidak berwujud (intangiability), bervariasi (variability), 
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tidak tahan lama (perishability), serta produksi dan konsumsi jasa 
terjadi secara bersamaan (inseparitibility) (Parasuraman et. Al.,1988, 
dalam Tjiptono, 2002). 
Makmur Hasanudin (2016) dalam penelitiannya menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap keputusan 
pembelian. 
H6: Keputusan pembelian memediasi pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan nasabah di BPRS Sukowati Sragen Cabang 
Boyolali.  
7. Pengaruh promosi (X1) terhadap kepuasan nasabah (Y) dengan 
keputusan pembelian sebagai variabel intervening (Z) 
Berdasarkan pengujian Path Analysis dengan Sobel Test 
diperoleh t hitung sebesar 0.1053588469 lebih kecil dari t tabel = 
0.26252 (0.1053588469 < 0. 26252) dengan tingkat signifikansi 5%, 
maka dapat disimpulkan bahwa koefisien memediasi 0. 041471 tidak 
signifkan. Artinya keputusan pembelian tidak dapat memediasi 
pengaruh promosi terhadap kepuasan nasabah BPRS Sukowati Sragen 
Cabang Boyolali. 
Dengan demikian Promosi yang dilakukan oleh bank syariah 
tidak mempengaruhi kepuasan, disebabkan kurangnya sosialisasi atau 
promosi di masyarakat, nasabah melakukan pembelian karena faktor 
kebutuhan yang terdesak sehingga melupakan tingkat kepuasannya. 
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Iman heryanto (2015) dalam penelitiannya menunjukkan bahwa 
media promosi tidak berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Budi 
Santoso (2017) dalam penelitiannya menunjukkan bahwa promosi tidak 
berpengaruh terhadap keputusan pembelian.  
Dari penelitian sebelumnya maka penelitian ini menggunakan 
keputusan pembelian sebagai variabel pemediasi untuk melihat apakah 
ada pengaruh tidak langsung antara variabel promosi terhadap kepuasan 
nasabah. Dari uraian tersebut, maka dinyatakan hipotesis ketujuh 
sebagai berikut:  
H7: Keputusan pembelian tidak dapat memediasi pengaruh promosi 
terhadap kepuasan nasabah di BPRS Sukowati Sragen Cabang 
Boyolali. 
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Tabel 4.17 
Hasil Uji Hipotesis 
No Hipotesis Keterangan Kesimpulan 
1 H1 Kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
keputusan pembelian  
Diterima 
2 H2 Promosi berpengaruh positif dan 
tidak signifikan terhadap 
keputusan pembelian 
Ditolak  
3 H3 Kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah 
Diterima 
4 H4 Promosi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan 
nasabah 
Ditolak 
5 H5 Keputusan Pembelian 
berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan 
nasabah 
Diterima 
6 H6 Kualitas pelayanan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah melalui 
keputusan pembelian sebagai 
variabel intervening 
Diterima 
7 H7 Promosi berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan 
nasabah melalui keputusan 
pembelian sebagai variabel 
intervening 
Ditolak 
 63 
 
BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan melalui tahap 
pengumpulan data, pengolahan data dan analisis data mengenai pengaruh 
kualitas pelayanan dan promosi terhadap kepuasan nasabah dengan 
keputusan pembelian sebagai variabel intervening di BPRS Sukowati 
Sragen Cabang Boyolali maka dapat ditarik kesimpulan sebagaimana 
berikut. 
1. Variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan nasabah (Y) BPRS Sukowati Sragen Cabang 
Boyolali. 
2. Variabel promosi (X2) berpengaruh positif signifikan terhadap 
keputusan nasabah (Y) BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
3. Keputusan pembelian (Z) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
kepuasan nasabah (Y) BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
4. Variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif signifikan 
terhadap kepuasan nasabah (Y) BPRS Sukowati Sragen Cabang 
Boyolali melalui keputusan pembelian (Z) sebagai variabel 
intervening. 
5. Variabel promosi (X2) berpengaruh positif signifikan terhadap 
kepuasan nasabah (Y) BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali 
melalui keputusan pembelian (Z) sebagai variabel intervening. 
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B. Saran 
Setelah mengadakan penelitian di BPRS Sukowati Sragen Cabang 
Boyolali, maka peneliti memberikan saran yang bermanfaat bagi BPRS 
Sukowati Sragen Cabang Boyolali untuk ke depannya, antara lain:  
1. Untuk Perusahaan 
Pihak BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali tetap 
mempertahankan strategi-strategi promosi yang dilakukan, dan 
menciptakan inovasi-inovasi baru agar dapat lebih menarik nasabah 
untuk menggunakan produk BPRS Sukowati Sragen Cabang Boyolali. 
2. Untuk penelitian selanjutnya 
Diharapkan dapat menambah jumlah populasi dan sampel 
penelitian agar memberikan hasil lebih bervariatif serta data yang 
diperoleh lebih akurat mengingat jumlah nasabah yang selalu 
mengalami peningkatan di setiap harinya. 
C. Keterbatasan Penelitian 
1. Dalam pengumpulan data penelitian ini menggunakan kuisoner atau 
angket, sehingga data yang dikumpulkan hanya menggambarkan 
pendapat dari responden mengenai keputusannya menggunakan 
produk Bank Syariah Sragen Cabang Boyolali. Peneliti tidak dapat 
menontrol jawaban responden yang tidak dapat menunjukkan keadaan 
sesungguhnya.  
2. Content dan design angket atau kuisioner yang masih jauh dari 
sempurna karena keterbatasan penulis memperoleh referensi tentang 
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indikator yang digunakan untuk mengukur variabel-variabel dalam 
penelitian ini, sehingga hasil penelitian yang diperoleh perlu ditindak 
lanjuti untuk mendapatkan hasil lebih maksimal.  
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KUISONER PENELITIAN 
 
Assalamu’alaikum. Wr. Wb 
Dalam rangka penyusunan skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas 
Pelayanan dan Promosi terhadap Kepuasan Nasabah dengan Keputusan 
Pembelian Sebagai Variabel Intervening (studi kasus pada BPRS Sukowati 
Cabang Boyolali)” maka saya: 
Nama   : Diyah Ayu Kusumaningtias 
NIM   : 63010150047 
Fakultas/Prodi  : Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam / Perbankan Syariah 
Judul Skripsi  :Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap 
Kepuasan Nasabah dengan Keputusan Pembelian Sebagai 
Variabel Intervening (Studi Kasus pada BPRS Sukowati 
Sragen Cabang Boyolali) 
Kuesioner ini digunakan untuk kepentingan ilmiah, kerahasiaan identitas 
Bapak/Ibu/Sdr/I akan tetap terjaga. Bantuan Bapak/Ibu/Sdr/I merupakan suatu hal 
yang sangat berharga bagi peneliti, oleh karena itu atas bantuanya saya sampaikan 
terimakasih.  
Wassalamu’alaikum. Wr. Wb  
Salatiga, 29 Juli 2019 
Hormat Saya 
 
Diyah Ayu K 
 
 
 
 
 
 
PETUNJUK PENGISIAN 
 
A. Identitas dan Karakteristik Responden 
Isilah karakteristik responden di bawah ini dan berikan tanda checklist (√) 
pada pilihan yang paling tepat terkait dengan pernyataan berikut. Identitas 
Bapak/Ibu/Saudara/i akan dirahasiakan dan hanya diketahui oleh peneliti. 
1. Nama  :           (Boleh tidak diisi) 
2. Alamat : 
3. Jenis Kelamin : □ Laki-laki  □ Perempuan 
4. Umur  : □ <20 tahun  □ 21-25 tahun 
□ 26-30  □ 31-40 tahun 
□ >40 tahun 
5. Status  : □ Menikah  □ Belum menikah 
□ Janda/duda 
6. Pendidikan Terakhir :  □ SD   □ SMP   
□ SMA/Sederajat □ Sarjana   
□ Pasca Sarjana 
7. Pekerjaan           : □ Pegawai Negeri □ Wiraswasta/pengusaha 
□ Pegawai Swasta □ Pelajar/mahasiswa 
□ Buruh/petani 
8. Pendapatan : □< Rp 1.000.000,00  
□ Rp 1.100.000,00 – Rp 2.000.000,00 
□ Rp 2.100.000,00 – Rp 3.000.000,00 
□ Rp 3.100.000,00 – Rp 4.000.000,00 
□ Rp 4.100.000,00 – Rp 5.000.000,00 
□ > Rp 5.100.0000,00 
B. Petunjuk Pengisian Kuisoner 
1. Bacalah pernyataan di bawah ini dengan teliti. 
2. Anda diminta untuk memberikan penilaian mengenai pengaruh kualitas 
pelayanan dan promosi terhadap kepuasan nasabah dengan keputusan 
 
 
 
 
pembelian sebagai variabel intervening (Studi kasus pada BPRS Sukowati 
Sragen Cabang Boyolali). 
3. Berilah tanda ( √ ) pada salah satu jawaban yang sesuai dengan pendapat 
anda. 
4. Skor yang anda berikan tidak mengandung nilai jawaban benar atau salah, 
melainkan menunjukkan kesesuaian penilaian anda terhadap isi setiap 
pertanyaan. 
5. Pilihlah jawaban yang tersedia dengan petunjuk sebagai berikut : 
Keterangan: 
STS = Sangat Tidak Setuju S = Setuju 
TS = Tidak Setuju SS = Sangat Seutuju 
CS = Cukup Setuju   
6. Informasi yang anda berikan bersifat rahasia dan hanya digunakan untuk 
kepentingan akademis.  
 
C. KUESIONER 
1. Kepuasan Pelanggan 
 
No 
Pernyataan Penilaian 
STS TS CS S SS 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 Saya senang dengan 
pelayanan yang diberikan 
oleh BPRS Sukowati 
          
2 
Menurut saya BPRS 
Sukowati telah memenuhi 
harapan dan keinginan saya 
          
3 Saya merasa puas dengan 
produk produk yang 
diberikan BPRS Sukowati 
          
4 Pelayanan produk dan jasa 
di BPRS Sukowati relatif 
mudah dan efisien 
          
5 Harga yang ditawarkan di 
BPRS Sukowati Syariah 
relatif murah dan 
terjangkau 
          
 
 
 
 
2. Keputusan Pembelian 
 
No 
Pernyataan Penilaian 
STS TS CS S SS 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 Saya mengetahui 
keberadaan kantor BPRS 
Sukowati 
          
2 
Saya mencari informasi 
mengenai BPRS Sukowati 
          
3 Saya melihat BPRS 
Sukowati lebih baik dari 
bank bank lainnya 
          
4 Saya menjadi nasabah 
BPRS Sukowati 
          
5 Saya merasa puas 
menggunakan produk 
BPRS Sukowati 
          
 
3. Kualitas Pelayanan 
 
No 
Pernyataan Penilaian 
STS TS CS S SS 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 BPRS Sukowati dalam 
menjalankan 
operasionalnya berdasarkan 
hukum dan prinsip Islam. 
          
2 
Karyawan BPRS Sukowati 
memberikan rasa pecaya 
diri sekaligus keyakinan 
kepada nasabahnya 
          
3 Karyawan BPRS Sukowati 
melayani setiap nasabah 
dengan cepat dan tepat. 
          
4 
BPRS Sukowati memiliki 
ruang tunggu yang nyaman 
dan bersih serta karyawan 
berpenampilan rapi dan 
sopan 
          
5 Karyawan BPRS Sukowati 
mampu mengenal profil 
nasabah secara spesifik. 
          
6 Karyawan BPRS Sukowati 
memberikan pelayanan 
yang responsif dan sigap. 
          
 
 
 
 
4. Promosi 
 
No 
Pernyataan Penilaian 
STS TS CS S SS 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 BPRS Sukowati 
memberikan informasi 
dalam media cetak dengan 
lengkap dan jelas 
          
2 
Karyawan BPRS Sukowati 
memberikan hadiah undian 
agar nasabah meningkatkan 
saldo tabungan 
          
3 Informasi yang 
disampaikan tenaga 
marketing BPRS Sukowati 
menarik, jelas dan sesuai 
kenyataan 
          
4 
Karyawan BPRS Sukowati 
selalu mengadakan 
kegiatan berbasis sosial 
untuk menarik nasabah 
          
5 Pemasaran oleh BPRS 
Sukowati langsung 
dilakukan menggunakan 
media maa dan karyawan 
bank 
          
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 2 : JAWABAN RESPONDEN 
KUALITAS PELAYANAN   PROMOSI 
  TOTAL   TOTAL 
8 7 10 10 8 9 52 8 8 8 10 8 42 
7 8 8 10 8 9 50 7 7 8 7 8 37 
8 8 8 8 8 9 49 8 8 7 9 7 39 
8 8 8 8 7 7 46 8 8 9 7 9 41 
8 8 7 8 10 8 49 7 8 8 9 8 40 
9 9 9 9 9 9 54 9 9 8 7 8 41 
8 8 8 8 9 9 50 8 8 8 8 8 40 
8 8 8 8 8 10 50 7 8 7 7 7 36 
9 9 9 9 9 9 54 7 9 7 9 7 39 
8 8 8 8 9 10 51 8 8 8 8 8 40 
8 7 8 8 8 8 47 8 8 8 7 8 39 
8 8 8 8 8 9 49 8 8 8 8 8 40 
8 9 9 8 10 8 52 8 8 9 9 9 43 
7 8 8 8 8 8 47 7 7 7 8 7 36 
7 8 8 8 8 8 47 7 7 8 7 8 37 
8 8 8 8 9 8 49 8 8 8 8 8 40 
7 8 8 8. 9 8 40 7 7 8 8 8 38 
10 10 10 8 10 10 58 10 10 10 10 10 50 
9 9 9 9 8 9 53 9 9 7 9 7 41 
10 10 8 7 7 8 50 7 10 8 8 8 41 
10 10 10 10 8 10 58 10 10 10 7 7 44 
8 8 8 8 9 8 49 8 8 8 7 8 39 
9 8 8 9 10 9 53 9 9 8 8 8 42 
9 9 9 9 9 8 53 9 9 8 7 8 41 
9 9 9 9 8 9 53 9 9 9 7 9 43 
9 9 9 9 8 10 54 8 9 10 7 10 44 
9 9 9 9 8 9 53 8 9 8 7 8 40 
9 9 9 9 9 10 55 9 9 9 9 9 45 
8 8 8 8 10 8 50 10 8 10 7 7 42 
7 10 10 10 8 9 54 7 7 8 8 8 38 
7 9 9 8 8 8 49 7 7 7 9 7 37 
8 8 8 7 9 7 47 8 8 7 7 7 37 
8 9 7 9 7 9 49 8 8 8 9 8 41 
7 8 8 8 10 8 49 8 7 8 7 8 38 
8 8 8 8 8 10 50 8 8 8 7 8 39 
10 9 9 8 8 8 52 8 10 7 7 7 39 
 
 
 
 
9 9 8 9 10 9 54 7 9 9 9 9 43 
8 7 9 8 9 9 50 8 8 7 7 7 37 
8 7 8 8 8 9 48 8 8 8 9 8 41 
7 9 8 8 9 8 49 7 7 7 8 7 36 
9 7 10 9 10 10 55 9 9 8 8 8 42 
8 10 8 8 8 8 50 8 8 8 8 8 40 
9 8 9 9 10 9 54 10 9 10 10 10 49 
9 9 7 9 9 10 53 9 9 7 10 7 42 
7 9 8 7 10 10 51 7 7 9 8 9 40 
9 8 9 9 8 8 51 9 9 8 7 8 41 
8 9 7 7 9 7 47 8 8 8 7 8 39 
8 8 8 9 8 7 48 8 8 8 9 8 41 
8 8 10 10 10 10 56 8 8 8 10 8 42 
8 9 8 10 8 9 52 8 8 8 8 8 40 
8 8 8 8 9 8 49 8 8 7 7 7 37 
7 8 7 8 7 8 45 7 8 7 8 7 37 
9 9 9 9 9 9 54 9 9 9 7 9 43 
8 9 7 8 8 8 48 8 8 7 8 7 38 
9 10 9 8 9 8 53 9 9 8 9 8 43 
8 8 9 7 9 10 51 8 8 8 8 8 40 
8 8 8 8 8 8 48 8 8 8 9 8 41 
8 10 8 8 9 10 53 8 8 7 7 7 37 
8 10 9 9 9 8 53 8 8 8 7 8 39 
8 9 8 8 8 8 49 8 8 8 7 8 39 
10 10 10 9 9 8 56 10 10 9 10 9 48 
8 8 7 9 8 9 49 8 8 8 8 8 40 
7 8 9 8 8 8 48 8 7 8 9 8 40 
7 9 8 8 9 8 49 7 7 7 7 7 35 
8 9 8 7 10 10 52 8 8 8 9 8 41 
8 8 8 8 8 8 48 8 8 8 8 8 40 
7 8 8 9 7 9 48 7 7 8 7 8 37 
8 8 7 7 9 9 48 8 8 8 10 8 42 
8 8 7 7 10 10 50 8 8 8 8 8 40 
9 9 9 9 8 7 51 9 9 8 8 8 42 
9 9 8 7 8 7 48 9 9 8 9 8 43 
9 9 9 9 10 9 55 7 9 7 10 7 40 
9 9 9 9 9 8 53 9 9 8 9 8 43 
9 9 9 9 9 9 54 8 9 8 9 8 42 
8 9 9 9 10 10 55 8 8 9 9 9 43 
9 9 8 8 8 9 51 9 9 9 10 9 46 
10 9 9 8 10 9 55 10 10 10 10 10 50 
 
 
 
 
8 9 8 7 7 8 47 8 8 8 7 8 39 
8 9 8 9 8 7 49 7 8 8 9 8 40 
8 7 7 8 8 7 45 7 8 8 7 8 38 
8 7 7 8 8 8 46 8 8 8 9 8 41 
8 7 8 8 9 8 48 8 8 10 9 10 45 
10 10 8 9 9 9 55 7 10 8 10 8 43 
8 9 8 9 7 8 49 8 8 7 7 7 37 
8 9 9 9 8 9 52 7 8 7 8 7 37 
8 9 7 9 9 9 51 7 8 7 10 7 39 
8 7 8 9 8 7 47 8 8 8 8 8 40 
8 7 8 9 9 9 50 8 8 7 8 7 38 
8 7 8 7 8 10 48 7 8 8 8 8 39 
8 9 9 8 10 8 52 10 10 10 10 10 50 
7 8 8 8 8 9 48 10 9 7 8 10 44 
10 10 10 10 9 10 59 7 8 6 7 8 36 
8 10 8 8 8 8 50 6 6 6 8 7 33 
8 8 8 8 9 9 50 7 8 8 8 7 38 
8 9 7 7 10 10 51 8 6 8 6 8 36 
9 8 9 9 10 10 55 9 8 9 8 7 41 
9 8 9 8 8 9 51 6 7 6 7 8 34 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
KEPUTUSAN PEMBELIAN   KEPUASAN NASABAH 
  TOTAL   TOTAL 
10 10 8 8 9 45 8 9 10 10 10 47 
8 10 8 8 8 42 9 8 8 10 8 43 
7 7 7 7 8 36 8 8 9 8 7 40 
8 8 9 7 9 41 8 8 8 9 8 41 
8 8 8 8 8 40 9 8 7 8 8 40 
8 7 8 9 9 41 9 9 10 9 8 45 
8 7 7 9 8 39 8 9 8 8 9 42 
9 9 9 8 10 45 8 8 8 8 9 41 
9 9 9 9 10 46 9 10 9 9 9 46 
8 8 8 8 9 41 8 8 8 9 8 41 
8 7 8 8 8 39 8 7 8 8 9 40 
9 7 8 8 9 41 9 8 8 8 9 42 
8 9 8 8 9 42 8 9 10 8 8 43 
7 7 8 8 8 38 7 8 8 8 7 38 
8 7 8 8 7 38 7 8 8 8 9 40 
7 7 7 8 8 37 8 9 8 8 7 40 
9 8 8 9 9 43 7 8 8 8 9 40 
10 9 10 10 9 48 10 10 10 10 10 50 
7 7 7 8 8 37 9 9 9 9 7 43 
10 10 10 10 10 50 10 10 8 9 10 47 
7 7 8 8 8 38 10 10 10 10 9 49 
10 10 10 9 10 49 8 9 8 8 10 43 
7 7 8 8 8 38 9 8 9 9 8 43 
10 9 9 9 8 45 9 7 9 9 8 42 
8 7 7 9 9 40 9 9 10 9 8 45 
10 10 10 10 10 50 10 9 9 9 10 47 
7 6 9 8 6 36 9 9 9 9 10 46 
10 9 9 9 9 46 9 10 9 9 10 47 
8 8 8 10 9 43 8 8 8 8 7 39 
7 8 7 9 8 39 9 10 10 10 9 48 
8 8 8 8 7 39 7 9 9 8 8 41 
8 7 8 9 8 40 8 8 8 7 8 39 
7 9 8 7 8 39 8 9 7 9 7 40 
8 8 8 8 9 41 7 8 8 8 8 39 
7 8 8 8 7 38 8 8 8 8 7 39 
10 9 9 9 8 45 10 9 9 8 10 46 
9 9 9 7 8 42 9 9 8 9 9 44 
9 9 9 9 10 46 8 7 9 8 9 41 
7 7 8 8 8 38 8 7 8 8 7 38 
 
 
 
 
9 10 8 9 9 45 7 9 8 8 7 39 
8 9 8 10 8 43 9 8 10 9 8 44 
8 8 7 8 8 39 8 10 8 9 8 43 
7 7 9 7 9 39 9 8 9 9 7 42 
7 8 8 7 8 38 9 9 7 9 7 41 
9 7 7 7 8 38 7 9 8 7 9 40 
9 8 8 8 9 42 9 8 9 9 9 44 
9 10 10 9 10 48 8 9 7 7 7 38 
8 10 9 8 8 43 8 8 8 9 8 41 
8 9 9 8 9 43 8 8 10 10 8 44 
7 8 8 8 8 39 8 9 8 10 9 44 
7 8 7 7 8 37 8 8 8 8 7 39 
8 8 8 7 7 38 7 8 7 8 8 38 
9 9 9 9 9 45 9 9 9 9 9 45 
7 7 7 8 8 37 8 9 7 8 7 39 
9 10 9 9 8 45 9 10 9 8 9 45 
8 10 9 9 9 45 8 8 9 7 8 40 
8 8 8 8 9 41 8 8 8 8 8 40 
10 10 8 9 8 45 8 10 8 8 10 44 
8 8 7 8 7 38 8 10 9 9 8 44 
8 8 8 8 9 41 8 9 8 8 8 41 
10 10 9 9 9 47 10 10 10 9 10 49 
7 7 7 8 8 37 8 8 7 9 7 39 
8 8 7 7 7 37 7 8 9 8 8 40 
7 9 9 8 8 41 7 9 8 8 7 39 
8 8 7 8 7 38 8 9 8 7 8 40 
8 8 8 8 9 41 8 8 8 8 8 40 
8 10 8 10 9 45 7 8 8 9 8 40 
8 7 8 8 8 39 8 8 7 7 8 38 
8 10 9 9 10 46 8 8 7 7 7 37 
8 7 8 8 8 39 9 9 9 9 8 44 
8 8 7 8 7 38 9 9 8 7 6 39 
9 10 9 8 8 44 9 9 9 9 7 43 
7 7 9 9 8 40 9 9 9 9 7 43 
9 8 9 9 8 43 9 9 9 9 9 45 
7 7 9 7 9 39 8 9 9 9 8 43 
9 9 9 8 8 43 9 9 8 8 9 43 
8 10 8 10 7 43 10 9 9 8 8 44 
10 10 8 9 8 45 8 9 8 7 10 42 
7 8 9 8 7 39 8 9 8 9 7 41 
8 8 8 8 9 41 8 7 7 8 8 38 
 
 
 
 
7 8 9 8 7 39 8 7 7 8 7 37 
7 7 7 7 8 36 8 7 8 8 7 38 
8 10 8 9 9 44 10 10 8 9 9 46 
9 8 10 8 10 45 8 9 8 9 7 41 
7 7 7 8 8 37 8 9 9 9 7 42 
7 7 7 7 8 36 8 9 7 9 7 40 
7 7 8 8 8 38 8 7 8 9 7 39 
7 8 8 9 7 39 8 7 8 9 7 39 
7 8 8 8 7 38 8 7 8 7 7 37 
8 8 7 8 7 38 8 9 9 8 8 42 
8 8 8 9 8 41 7 8 8 8 8 39 
10 10 10 10 9 49 10 10 10 10 10 50 
7 8 8 8 7 38 8 10 8 8 9 43 
8 8 7 9 7 39 8 8 8 8 8 40 
7 8 8 7 8 38 8 9 7 7 7 38 
8 7 8 7 8 38 9 8 9 9 8 43 
7 8 8 9 8 40 9 8 9 8 7 41 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 3 : DESKRIPSI DATA RESPONDEN 
 
 
 
 
 
 
UMUR 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid <20 tahun 24 17,6 24,7 24,7 
21-25 tahun 18 13,2 18,6 43,3 
26-30 tahun 15 11,0 15,5 58,8 
31-40 tahun 19 14,0 19,6 78,4 
>40 tahun 21 15,4 21,6 100,0 
Total 97 71,3 100,0  
Missing System 39 28,7   
Total 136 100,0   
 
STATUS 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid MENIKAH 73 41,7 75,3 75,3 
BELUM MENIKAH 15 8,6 15,5 90,7 
JANDA DUDA 9 5,1 9,3 100,0 
JENIS KELAMIN 
 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
 
Valid 
laki-laki 45 46,4 46,4 46,4 
perempuan 52 53,6 53,6 100,0 
Total 97 100,0 100,0  
 
 
 
 
Total 97 55,4 100,0  
Missing System 78 44,6   
Total 175 100,0   
 
PENDIDIKAN_TERAKHIR 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid SD 23 10,9 23,7 23,7 
SMP 43 20,4 44,3 68,0 
SMA SEDERAJAT 21 10,0 21,6 89,7 
SARJANA 6 2,8 6,2 95,9 
PASCA SARJANA 4 1,9 4,1 100,0 
Total 97 46,0 100,0  
Missing System 114 54,0   
Total 211 100,0   
 
PEKERJAAN 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid PEGAWAI NEGERI 6 2,8 6,2 6,2 
WIRASWASTA 28 13,3 28,9 35,1 
PEGAWAI SWASTA 28 13,3 28,9 63,9 
PELAJAR 1 ,5 1,0 64,9 
BURUH/PETANI 34 16,1 35,1 100,0 
Total 97 46,0 100,0  
Missing System 114 54,0   
 
 
 
 
Total 211 100,0   
 
PENDAPATAN 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid <Rp 1.000.000,00 36 17,1 37,1 37,1 
Rp 1.100.000,00-
Rp.2.000.000,00 
25 11,8 25,8 62,9 
Rp 2.100.000,00-Rp 
3.000.000,00 
27 12,8 27,8 90,7 
Rp. 3.100.000,00-Rp. 
4.000.000,00 
5 2,4 5,2 95,9 
Rp. 4.100.000,00-Rp. 
5.000.000,00 
3 1,4 3,1 99,0 
>Rp. 5.100.000,000 1 ,5 1,0 100,0 
Total 97 46,0 100,0  
Missing System 114 54,0   
Total 211 100,0   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 4 : HASIL UJI INSTRUMEN 
A. Hasil Uji Reliabilitas 
 
1. Kualitas Pelayanan (X1) 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,605 6 
2. Promosi (X2) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,761 5 
3. Keputusan Pembelian (Z) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,814 5 
4. Kepuasan Nasabah (Y) 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
,745 5 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
B. Uji Validitas 
1. Kualitas Pelayanan (X1) 
Correlations 
 KLY1 KLY2 KLY3 KLY4 KLY5 KLY6 X1 
KLY1 Pearson 
Correlation 
1 ,396** ,434** ,282** ,166 ,195 ,677** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,005 ,104 ,055 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 
KLY2 Pearson 
Correlation 
,396** 1 ,272** ,150 ,047 ,072 ,528** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,007 ,144 ,647 ,486 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 
KLY3 Pearson 
Correlation 
,434** ,272** 1 ,361** ,183 ,237* ,690** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,007  ,000 ,073 ,019 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 
KLY4 Pearson 
Correlation 
,282** ,150 ,361** 1 -,060 ,172 ,603** 
Sig. (2-tailed) ,005 ,144 ,000  ,559 ,092 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 
KLY5 Pearson 
Correlation 
,166 ,047 ,183 -,060 1 ,326** ,450** 
Sig. (2-tailed) ,104 ,647 ,073 ,559  ,001 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 
KLY6 Pearson 
Correlation 
,195 ,072 ,237* ,172 ,326** 1 ,570** 
Sig. (2-tailed) ,055 ,486 ,019 ,092 ,001  ,000 
N 97 97 97 97 97 97 97 
X1 Pearson 
Correlation 
,677** ,528** ,690** ,603** ,450** ,570** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 97 97 97 97 97 97 97 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
 
 
 
 
 
2. Promosi (X2) 
Correlations 
 PROM1 PROM2 PROM3 PROM4 PROM5 X2 
PROM1 Pearson 
Correlation 
1 ,624** ,571** ,188 ,418** ,767** 
Sig. (2-
tailed) 
 ,000 ,000 ,065 ,000 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
PROM2 Pearson 
Correlation 
,624** 1 ,395** ,341** ,333** ,741** 
Sig. (2-
tailed) 
,000  ,000 ,001 ,001 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
PROM3 Pearson 
Correlation 
,571** ,395** 1 ,210* ,712** ,785** 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000  ,039 ,000 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
PROM4 Pearson 
Correlation 
,188 ,341** ,210* 1 ,256* ,589** 
Sig. (2-
tailed) 
,065 ,001 ,039  ,011 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
PROM5 Pearson 
Correlation 
,418** ,333** ,712** ,256* 1 ,733** 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,001 ,000 ,011  ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
X2 Pearson 
Correlation 
,767** ,741** ,785** ,589** ,733** 1 
Sig. (2-
tailed) 
,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 97 97 97 97 97 97 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
 
 
 
 
 
3. Keputusan Pembelian (Z) 
Correlations 
 KPTS1 KPTS2 KPTS3 KPTS4 KPTS5 Z 
KPTS1 Pearson 
Correlation 
1 ,629** ,511** ,485** ,480** ,830** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
KPTS2 Pearson 
Correlation 
,629** 1 ,516** ,488** ,388** ,821** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,000 ,000 ,000 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
KPTS3 Pearson 
Correlation 
,511** ,516** 1 ,359** ,494** ,750** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000  ,000 ,000 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
KPTS4 Pearson 
Correlation 
,485** ,488** ,359** 1 ,310** ,684** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000  ,002 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
KPTS5 Pearson 
Correlation 
,480** ,388** ,494** ,310** 1 ,695** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,002  ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
Z Pearson 
Correlation 
,830** ,821** ,750** ,684** ,695** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 97 97 97 97 97 97 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4. Kepuasan Nasabah (Y) 
Correlations 
 KPN1 KPN2 KPN3 KPN4 KPN5 Y 
KPN1 Pearson Correlation 1 ,394** ,452** ,436** ,361** ,734** 
Sig. (2-tailed)  ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
KPN2 Pearson Correlation ,394** 1 ,313** ,281** ,412** ,681** 
Sig. (2-tailed) ,000  ,002 ,005 ,000 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
KPN3 Pearson Correlation ,452** ,313** 1 ,492** ,372** ,738** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,002  ,000 ,000 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
KPN4 Pearson Correlation ,436** ,281** ,492** 1 ,237* ,670** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,005 ,000  ,020 ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
KPN5 Pearson Correlation ,361** ,412** ,372** ,237* 1 ,708** 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,020  ,000 
N 97 97 97 97 97 97 
Y Pearson Correlation ,734** ,681** ,738** ,670** ,708** 1 
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000  
N 97 97 97 97 97 97 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 5 : HASIL UJI STATISTIK 
A. Uji Koefisien Determinasi (R2) 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 ,822a ,676 ,665 1,783 
a. Predictors: (Constant), TOTKPTS, TOTPROM, TOTKLY 
b. Dependent Variable: TOTKPN 
 
B. Uji F 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 
616,725 3 205,575 
64,63
5 
,000b 
Residual 295,790 93 3,181   
Total 912,515 96    
a. Dependent Variable: Y 
b. Predictors: (Constant), Z, X2, Z1 
 
C. Uji Signifikansi Parameter Individual (Uji Statistik t) 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant
) 
-3,303 3,408  -,969 ,335   
TOTKLY ,674 ,065 ,695 10,309 ,000 ,767 1,304 
TOTPRO
M 
,036 ,062 ,038 ,583 ,561 ,807 1,239 
TOTKPT
S 
,232 ,053 ,267 4,368 ,000 ,935 1,069 
a. Dependent Variable: TOTKPN 
 
 
 
 
 
 
 
Lampiran 6 : Hasil Uji Asumsi Klasik 
A. Uji Multikolinieritas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardize
d 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity 
Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) -3,303 3,408  -,969 ,335   
TOTKLY ,674 ,065 ,695 10,309 ,000 ,767 1,304 
TOTPROM ,036 ,062 ,038 ,583 ,561 ,807 1,239 
TOTKPTS ,232 ,053 ,267 4,368 ,000 ,935 1,069 
a. Dependent Variable: TOTKPN 
 
B. Uji Heteroskedastisitas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) ,311 2,112  ,147 ,883 
Kualitas Pelayanan -,002 ,041 -,007 -,061 ,952 
Promosi -,026 ,038 -,077 -,679 ,499 
Keputusan 
Pembelian 
,054 ,033 ,173 1,644 ,104 
a. Dependent Variable: RES2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
C. Uji Normalitas 
1. Histogram Normal Plot 
 
 
2. Grafik Normal Plot 
 
 
 
 
 
 
 
3. Kolmogorov-Smirnov 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardized 
Residual 
N 97 
Normal Parametersa,b Mean ,0000000 
Std. Deviation 1,75531986 
Most Extreme Differences Absolute ,061 
Positive ,061 
Negative -,033 
Test Statistic ,061 
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200c,d 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
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